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ABSTRAKT

Lidé se beéhem svého zivota dostavaji do tizivych situaci, se kterymi si nedokdzi pomoci
sami a v krizi vyto€i i1 tisnovou linku 112. Diplomova prace se zabyva vzdélavanim
operatortt v oblasti krizové komunikace a krizové intervence obecné. Za pomoci
kvantitativniho vyzkumu zjis§tuje nazory operdtoru na vzdéldvani v téchto oblastech
a jejich zkuSenosti pii komunikaci s lidmi v akutni krizové situaci. Prace si klade za cil
navrhnout zmény ¢i rozSifeni kurzii pro pfislusniky slouzici na operacnich stiediscich

Hasiéského zachranného sboru Ceské republiky.

Klic¢ova slova: Krize, krizova intervence, Hasi¢sky zachranny sbor, komunikace.

ABSTRACT

During life, people get into many difficult situations. They aren’t able to help themselves
and they also call the emergency line 112 in the crisis. The diploma thesis deals with the
education of operators in the field of crisis communication and crisis intervention
in general. With the help of quantitative research, it finds out the operator's views
on education in the crisis intervention and their experience in communicating with people
in an acute crisis situation. The thesis aims to propose changes or extensions of courses
for firefighters serving in the operational centers of the Fire Rescue Service of the Czech

Republic.

Keywords: Crisis, crisis intervention, Fire Rescue Service, communication
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UvVOD

Krize je vnimana jako potencidl ke zmén¢€ a zivotnimu zrani. Pokud ale nenastane
potfebna zména na cesté zivotem, lidské jistoty jsou ohrozeny nebezpecim ztroskotani.
Krize ma tak i negativni disledky, mezi které patii rozvoj duSevniho onemocnéni nebo
sebevrazednych sklont (Cimrmannova 2013, str. 44). Rizikové socialni skupiny obyvatel
mnohdy nejsou schopny svymi silami tyto krize zvladnout a zaroven netusi, koho o pomoc
pozadat.

Prestoze tisiiova linka 112 neni primarné urcena k feSeni problémul v socidlni
oblasti, béhem své praxe operatora této tisnové linky jsem se setkal s nespoctem ptipadd,
kdy lidé z ohroZenych socialnich skupin feSili podobné krize a zdanlivé bezvychodné
situace. Hovor na tistiovou linku totiz mnohdy byva voldnim o pomoc v bezvychodné
situaci. Cimrmannova (str. 49, 2013) zminuje toto pomysiné chytani stébla tonoucim za
dalezité pozitivni znameni a ukazku zivotni vile.

Tématu vzdélavani na operacnich stfediscich jsem se vénoval jiz ve své bakalarské
praci a na nasledujicich strankéach se toto téma snazim dale rozvijet. Vzdélavani v oblasti
komunikace s ohrozenymi skupinami obyvatel jsem si vybral z toho divodu, Ze mi neni
lhostejny osud téchto lidi, ktefi se dostali do nepfiznivé Zivotni situace, v mnoha ptipadech
bez jejich vlastniho pficinéni. Prvni psychologickou pomoc by mél osobam v krizi
poskytnout prakticky kazdy ¢lovék, pro kompetentni pomoc je vSak nutné byt teoreticky
1 prakticky pfipraven. Je potfeba mit dostatek odbornych i profesnich znalosti a dovednosti.
(Spatenkova, 2015). Zaroven je potieba mit i osobnostni dispozice.

Operatofi jsou vybirdni v dlouhém a slozitém sedmikolovém vybérovém fizeni,
nasledné absolvuji nékolik nékolikatydennich vzdélavacich kurzl, v nichZz vSak témér
absentuji témata s ohledem na feSeni krizovych situaci v socialni oblasti.

V teoretické Casti prace se zabyvame vzdélavanim operatorii krajskych operacnich
a informacnich stfedisek zpohledu zdkona a ptedpisti, snaZime se pfibliZit vyznam
jednotlivych sloZzek vzdélavani pro praci operatora. Optikou autorti pfibliZujeme potieby
riznych socidln¢ ohrozenych skupin s ohledem na moznosti feSeni v ramci tisiové linky
112.

Prakticka ¢ast diplomové préce si klade za cil zjistit pohled operatort tisnové linky
112 na vzdélavani v oblasti krizové intervence. Pokusime se rovnéz zjistit, zda existuji
rozdily ve vnimani potfebnosti vyuky krizové intervence v zavislosti na délce sluZzebniho

poméru piislusnik.
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V Ceské republice neexistuji podrobné vyzkumy v souvislosti se vzd&lavanim
pfislusnikti krajskych opera¢nich a informacnich stfedisek pracujicich na telefonni lince
112, ptestoze tato linka odbavi kazdy rok vice nez 2,5 milionu telefonnich hovor a mnohé
z nich se tykaji problému souvisejicich se socialni situaci volajicich. Vysledkem této prace
by mély byt navrhy na moznosti zkvalitnéni vzdélavani operatorti v socialni oblasti

s diirazem na efektivni feSeni krizovych situaci.
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I. TEORETICKA CAST
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1 POJMY A VYCHODISKA

V této praci se setkdme s mnohymi pojmy a zkratkami, které nejsou bézné populaci
zname, piipadné se bézn¢ nevyskytuji. Proto na zacatku prace osvétlujeme nékteré z pojmt

tykajicich se predev§im Hasi¢ského zachranného sboru a technik krizové intervence.

1.1 Zakladni pojmy souvisejici s problematikou vzdélavani, krizové

intervence a Hasi¢ského zachranného sboru

Hasi¢sky zachranny sbor (dale HZS)

Organizace, kterd ma dle zakona za cil ochranu zivotd, zdravi a majetku obyvatel
pted pozary a pomoc pifi mimofadnych udalostech, mezi néz mizeme zatadit pramyslové
havérie, dopravni nehody, Zivelni pohromy a mnohé dal$i mimotfadné udalosti (Zakon

¢. 320/2015 Sb. o Hasi¢ském zachranném sboru).

Integrovany zachranny systém (dale IZS)

Koordinovany postup jeho slozek, mezi které¢ patii Hasi¢sky zachranny sbor,
policie CR, poskytovatelé zdravotni zachranné sluzby a ostatni slozky 1ZS, které poméhaji
pii likvidaci mimofadnych udalosti (Zakon ¢. 239/2000 Sb. o integrovaném zachranném

systému).

PrisluSnik
Clovék ve sluzebnim poméru podle zakona &. 361/2003 Sb., o sluZzebnim poméru

prislusnikii bezpecnostnich sbort (zékon ¢. 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru prislusniki

bezpecnostnich sbort).

Krajské operacni a informacni stiedisko (KOPIS, pripadné OPIS)

Misto, které vysila sily a prostfedky na misto udalosti a rovnéz je centrem piijmu
tisnového volani na evropském cisle 112 a narodnim c¢isle 150. Mimotadné udalosti se

odsud predavaji dale na slozky IZS. Operacni stiedisko mize kooperovat i s jinymi
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tisnovymi linkami. Stfedisko fe$i i plnéni dalSich ukolG stanovenych legislativnimi

a ostatnimi ptedpisy (Zéakon ¢.239/2000 Sb. o integrovaném zachranném systému).

SIAR - Sbirka internich akti Fizeni

Organizace vydava vnitini pfedpisy, kterymi se fidi jejich chod. V soucasné dobé
pro piiklad vychdzi mnoho ptedpisi spojenych s pandemii koronaviru. Konkretizuji
opravnéni a povinnosti, jez obsahuji daldi pravni piedpisy. SIAR jsou zdvazné pro

podiizené slozky a prislusniky.

OR - Operacni fizeni

Opera¢nim fizenim se rozumi ¢innost od pfijeti zpravy o vzniku pozaru nebo jiné
mimotadné udalosti az po navrat sil a prostfedkii na misto stalé¢ dislokace. Z hlediska

operatora tisiové linky je to pfijeti tisnového hovoru.

Krizova intervence

Soubor technik a jednani, ktery v klientovi navozuje pocit zvladani situace a tlevy
(Bastecka 2005, str.170). Cilem neni jedinci vyfesit situaci, ale stabilizovat jej a podpofit,

piipadné nasmérovat k feseni situace (Spatenkova, 2017, str. 14).

Suicidialni tendence

Snaha o UmysIné ukonceni vlastniho Zivota. Nejedna se o samotny pokus o
sebevrazdu, ale situaci, kdy ¢loveék naptiklad hledd misto, kde ukon¢i sviij Zivot, snazi se

vyftesit osobni zavazky a podobné.

Preznackovani

Metoda efektivni komunikace, jejiz zéklad tvoii pfevedeni negativniho vnimani

situace do pozitivniho kontextu, nazyva se také pozitivni konotaci.
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1.2 Vychodiska prace v literature a elektronickych zdrojich

Téma rizikovych socidlnich skupin a krize vSeobecn¢ je pomérné obsahlé. V domaéci
literatufe mizeme najit i mnohé publikace vénujici se krizové intervenci a moznostem
jejiho vyuziti pii feSeni neptiznivych zivotnich situaci, do nichz se miZze dostat kazdy
znas. Mezi stézejni publikace pro tuto praci bychom mohli jisté¢ zaradit knihu Krize
a krizovd intervence (Spatenkova, 2017), v niz autorka rozebird moZnosti svépomoci
1 vzajemné partnerské, ¢i rodinné pomoci a zaobira se také distan¢ni formou pomoci
praci s Clovékem, ktery potfebuje akutni formu pomoci. Neméné zajimava je i kniha
s nazvem Krize a vyznam pomdhajicich prvniho kontaktu: aplikace v kontextu rodinného
nasili (Cimrmannova, 2013), kterd se zabyva filozofickymi aspekty krize a bolesti,
religiozitou a jejim vlivem na odolnost vici krizi a v neposledni fad¢ celkovym pohledem
na domdci ndsili vcetné¢ ochrany prav déti ¢i seniorti. Autorka pfindsi i1 nékolik
kazuistickych pfipadi, které ndm pomohou pochopit dilezitou roli pomdhajiciho prvniho
kontaktu a moznosti zakladni prvni pomoci, kterd ma dle mého nazoru nezastupitelnou roli

na cesté ven z nepiijemné Zivotni situace.

Z hlediska SirSiho pohledu na obor socialni pedagogiky muizeme doporucit knihu
Miroslav Prochazky (2017) Socialni pedagogika, které se zabyva jak historickymi koteny,
tak 1 jejim soucasnym pojetim. Dotyka se problému, mezi néz patii Sikana, problémy
s agresivitou, patologické hracstvi a dalsi formy nasilného chovani, jejichZ obéti jsou
Castymi volajicimi nejen na linky divéry, ale také tisnové linky 112. Z hlediska
kompetenci operatorti tisnovych linek bychom radi upozornili na publikaci Profesni
vzdélavani dospélych (Muzik, 2012), v niz klade diraz i1 na vzdélavani obort statni spravy,
vetejnych sluzeb, zdravotnictvi nebo socidlnich sluzeb. Tato publikace se tak okrajové
dotyka i problematiky, ktera je diileZita pfi vzdélavani piislusnikti u HZS Ceské republiky.
Cilovymi skupinami se naopak zabyvaji autofi v aktualni publikaci Socidlni andragogika:
andragogika v procesu socializace cloveka (Bartak a Demjanenko, 2021), ktefi fadi mezi
cilové skupiny obyvatel mimo jiné bezdomovce, nezaméstnané, rodiny s patologickymi
jevy nebo pachatele ¢i obéti trestnych ¢inti. Lidé nejen z téchto socidlnich skupin pak
byvaji Castymi volajicimi na tisfiovou linku 112, byt jejich problémy nejsou primarné

akutniho charakteru, ale ¢asto jednim z volani o pomoc v bezvychodné situaci.
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Problematika péce o rizikové socidlni skupiny spojené s krizovou intervenci neni jen
doménou cCeskych autort. Ze slovenskych autort vybirame napiiklad doc. PhDr. Zlaticu
Bakosovou CSc., ktera se v publikaci Socidalna pedagogika ako Zivotna pomoc (BakoSova,
2008) zabyva jak historii socidlni pedagogiky, tak i1 modernimi trendy, vyvojem
1 konkrétnimi problémy. Mezi jinymi miiZzeme zminit rasové problémy, déti z ulice, které

maji predpoklady péachat trestnou ¢innost nebo drogove zavislé.

Problematiku krizové intervence a vzdélavani nalezneme i v zahranicni literatute.
Z praktického hlediska je velmi uzitecna publikace A guide to crisis intervention (Kanel,
c2015), jez se zabyva krizemi, jako je zneuzivani drog, syndrom vyhoteni krizovych
pracovnikii, AIDS, sebevrazda, smrt a umirani, Alzheimerova choroba ¢i viktimizace
a zneuzivani. Kniha udi, jak provadét hodnoceni sebevrazd a zkousky dusevniho stavu,
procvicit si své dovednosti pfi vedeni pohovort a pomoci pii hrani roli. Pfirucka poskytuje
budoucim, zacinajicim i1 zkuSenym pracovnikim nebo tém, ktetfi pracuji v krizovych
situacich, dovednosti nezbytné pro zvladnuti jakékoli krizové situace. Podobnym zdrojem
informaci je 1 prirucka Psychological First Aid: Guide for Field Workers (Snider, Van
Ommeren a Schafer, c2011). Pomaha osvojit si zaklady psychologické péce nejen pro
osoby zasaZzené mimoradnou udalosti, ale v§eobecné i pro ostatni skupiny obyvatel, které

jsou citlivé ke zménam a nepfiznivym okolnostem Zivotnich situaci.

Vzdélavani piisluSnikit HZS se zdrtivé vétSiny tidi zdkony a Sbirkou internich
pokynt feditele, proto byl pro tuto diplomovou praci vyznamnym zdrojem web
http://www.zakonyprolidi.cz (Zakony pro lidi - Sbirka zakoni CR v aktualnim
konsolidovaném znéni, 2010) s aktudlnimi zdkony v konsolidovaném znéni. Pro tuto praci
zdachranném sboru ¢. 320 / 2015 sb. a rovné€z zdkon o integrovaném zachranném systému
¢ 239 / 2000 sb. Dalsim informaéné¢ vyznamnym kandlem je 1 webova
stranka http://www.hzscr.cz (Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky, ¢2021), kde
nalezneme aktudlni novinky o Hasi¢ském zachranném sboru, archiv internich aktl feditele

HZS 1 koncepci vzdélavani, kterd je jakousi metou v budoucnosti vzdélavani u HZS.


http://www.hzscr.cz/
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1.3 Priiseciky socidlni pedagogiky a vzdélavani HZS

Socialni pedagogika 1 Hasi¢sky zachranny sbor zasahuji do zivota obyvatel ve snaze
pozitivné ovlivnit disledky problému, které Zivot pfinasi. Obyvatelé, ktefi potfebuji pomoc
od socialnich pedagogli, na prvni pohled s hasi¢skym zichrannym sborem nemaji nic
spolecného. V nejruznéjSich situacich (spory o déti, napadeni, hadky mezi rodici atd.)
se obraceji na tisiové linky ziizované statem a operatoii téchto linek se snazi na jejich

podnéty reagovat v ramci svych pravomoci a moznosti.

Jak uvadi Kraus (Kraus a Polackova, 2001, s.34), samou definici socialniho pedagoga
lze definovat skrze charakteristiku funkce socidlniho pedagoga, jeho kompetenci
a cinnosti. Jejich integracni funkci je prace s lidmi v krizové situaci, ktefi potiebuji
odbornou pomoc ¢i poradenstvi pfi jejich psychosocidlnim ohrozeni. Do podobné situace
jsou nuceni vstupovat i operatori tisiovych linek, jejichz zdkladnim ukolem podle
zakona o HZS je chranit Zivoty a zdravi obyvatel, zivotni prostfedi, zvifata a majetek pred
pozary a jinymi mimofadnymi udéalostmi a krizovymi situacemi (Zakon ¢.320/2015 Sb.,

o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky., c2015).

Z pohledu filosofie miizeme celou snahu operatora pii ndro€ném hovoru vyjadfit za
pomoci cyklu zajmu a cyklu vlivu (Balvin, 2011). Autor stémito cykly pracuje

v ndvaznosti na romské komunity, ale cely koncept se d4 pouZit i obecnéji.

Cyklus zajmu

Cylklus vlivu

Obrazek 1 - Cyklus z4jmu, cyklus vlivu
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., Predstavte si, ze stojite ve stiedu dvou cyklii. Vnéjsi kruh je cyklus zajmu. Sklada
se ze vSech veci, které se deji ve Vasem okoli, ve svete. Kazdy clovek ma sviij osobni cyklus
zajmu. Uvniti je mensi kruh: cyklus viivu. Je to oblast, kde miizete Vas zivot ovlivnit.
Prirozené tento cyklus je mnohem mensi nez ten prvni. Spoustu véci, co se déje ve Vasem
Zivote, nemiizete ve vsem ovlivnit. Kdyz uvazujete o vécech, které se odehravaji v prostoru
mezi dvema kruhy, zlobite se, stezujete si na Vas osud, obvinujete ostatni, ze Vim

nepomahaji, citite se jako ober* (Balvin, 2011, str.9).

Operator se pii ndro¢ném hovoru snazi zménit vnimani volajiciho, aby nepfemyslel
o tizivé situaci v okruhu z4jmu, ale rozsifil se jeho pomyslny cyklus vlivu a aby volajici
nasel véci, které 1ze ovlivnit a situaci dostal pod kontrolu. Stejny zdmér ma i socidlni

pedagogika ve své aplikaci.

Autofi rovnéz uvadgji (Chrastina, Spatenkovd a Hudcovd, 2020, s.133), Ze
pfipravenost pracovnikli v pomahajicich profesich na zvladani slozitych udalosti ma na
svédomi zaméstnavatel. Ten by mél do planu vzdélavani zatradit i vzdélavani v oblasti
zdravotnické pomoci, psychologické prvni pomoci €1 krizové intervence. Stejné tak
operatofi tistiovych linek by méli byt pfipraveni na zvladani krizovych a mimotadnych
situaci. Pokud chceme zajistit pozitivni zmény ve vzdélavani, musime pouzit stejné ¢i

podobné mechanismy k urceni souc¢asného stavu, navedeni zmeén a nasledné evaluaci.

Operatori tisnovych linek se stejné jako socialni pedagogové potykaji se
syndromem vyhoteni a je nutné se u nich zabyvat i niternymi potfebami, ty totiz byvaji
Casto opomijeny a upozad’'ovany za problémy lidi, kterym se pracovnici snazi pomoci.
Proto pro zéachranafe, hasi¢e i pracovniky v pomahajicich profesich je vhodné, aby
existovaly psychohygienické postupy (Vodackova, 2009, s.49). Je potfeba se umét branit
okolnostem, které cizi problém pienaSi do osobni roviny. Psychohygienické postupy by
mély pomoci udrzet si zdravy odstup a potazmo udrzet kvalitni pracovniky v oboru po

dlouhou dobu pfi zachovani poskytovani kvalitnich sluzeb.
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2 KRIZE A KRIZOVA INTERVENCE

Krize je v dnesni dobé naduzivany pojem, ne vzdy se da myslend situace nazvat krizi
v pravém slova smyslu. Bastecka (2001, s. 275) uvadi, Ze krize je zpisobena samotnou
osobou, kterd vnima udalost jako ohrozujici a neni schopna se s ni vyrovnat. Proto je krize
individudlni a to, co pro nékoho muize byt trividlni zalezitosti, je pro jiného nefesitelna
zivotni situace. ,, Pro rozvoj krize totiz neni ani tak diileZité to, co se ve skutecnosti stalo
(napr. rozchod ¢i rozvod), jako to, komu se to stalo, a zejména to, jak dany jedinec situaci
vnimd, tedy jestli je pro ného tato situace ohrozujici ¢ nikoliv* (Spatenkova 2017). Ve své
praxi jsem se setkal napi. s clovékem, ktery se dostal az do akutni faze pokusu
o sebevrazdu, nebot’ m¢l dluh 40 tisic korun a bal se, Ze pfijde o diim, ktery pln¢ vlastnil

a skon¢i jako bezdomovec.

Krize mlze mit mnoho pfi¢in. Vodackova (2002, s.31) zminuje nckteré
z v§eobecnych, které mohou mit i vnéjsi spoustéce. Mezi né miizeme zatadit ztratu (smrt,
zklamani, zradu, stud, rozplynuti ocekévani,) nebo zmény v zivotnich udalostech. Muze se
jednat i o zdanlivé pozitivni udalosti jako naptiklad svatba ¢i zména povolani. Lidé pattici
mezi ohrozené socialni skupiny jsou cCasto zasazeni kombinaci rGznych jevii a pfi
prekro¢eni meze, ktera je u kazdého cloveka jind, dochéazi k rozvinuti krize a nasledné

1 k depresi a dal§im jeviim, které mohou kon¢it aZ pokusem vzit si Zivot.

Tabulka 1 — Zivotni uddlosti a jejich krizovy potencidl (zdroj: Vodackova, 2002, s.31)

UDALOST BODY
Umrti partnera, partnerky 100
Rozvod 73
Rozvrat manzelstvi 65
Uvéznéni 63
Umrti blizkého &lena rodiny 63
Uraz nebo vazné onemocnéni 53
Snatek 50
Ztrata zamé&stnani 47
Usmiteni a pfebudovani manzelstvi 45
Odchod do diichodu 45
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Zména zdravotniho stavu ¢lena rodiny 44
Té&hotenstvi 40
Sexudlni obtize 39
Prirtistek nového ¢lena do rodiny 39
Zména zameéstnani 39
Zména finan¢niho stavu 38
Umirti blizkého ptitele 37
Prefazeni na jinou praci 36
Zavazné neshody s partnerem 35
Pajcka vyssi nez jeden primérny roéni plat 31
Splatnost pujcky 30
Zména odpovédnosti v zaméstnani 29
Syn nebo dcera opoustéji domov 29
Konflikty s tchanem, tchyni, zetém, atd. 29
Mimofadny osobni ¢in nebo vykon 28
Manzel, manzelka nastupuje ¢i konéi v praci 26
Vstup do Skoly nebo jeji ukonceni 26
Zména zivotnich podminek 25
Zména zivotnich zvyklosti 24
Problémy a konflikty se §éfem 23
Zmeéna pracovni doby nebo pracovnich podminek 20
Zména bydlisté 20
Zmeéna Skoly 20
Zmeéna rekreacénich aktivit 19
Zména cirkve nebo politické strany 19
Zména socialnich aktivit 18
Pijcka mensi nez primérny rocni plat 17
Zmeéna spankovych zvyklosti a rezimu 16
Zmeény v §irsi rodiné (Umrti, snatky) 15
Zmény stravovacich zvyklosti 15
Vénoce 12

Reseni prestupku (napf. dopravniho)

11
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Krizova intervence je tu od toho, aby nejen v takto hrani¢nich situacich pomahala
lidem se zvladnutim jejich pro né nereSitelné Zivotni situace. (Vodackova 2002, s. 55)

specifikuje moznosti pomoci v Ceské republice a déli je do 5 zakladnich skupin:
e Ambulantni forma
e Forma hospitalizace
e Forma terénni sluzby
e Forma krizové pomoci a sluzby v klientov¢ pfirozeném prostiedi
e Telefonické forma

U vsech forem jde o kontakt jednordzovy, ptipadné o nékolik navstéveé v zavislosti na
délce trvani krize. Pro tuto praci je sté¢zejni praveé telefonicka forma pomoci v krizi, tudiz

se zamétime praveé na tuto  pomoci.

2.1 Telefonicka forma pomoci

Telefonickd forma krizové pomoci je souborem metod, které jsou pouzivany
jednorazové, piipadn€ opakované pracoviStém, které je deklarovano jako pracovisté
krizové intervence. Telefon je dnes béZnou soucasti kazdého znas, takze tato forma
pomoci je témeét bezbariérova a klient ji mé ve své moci. Hovor mize kdykoli pferusit

a miZe b&hem n¢j zistat v anonymité. (Vodackova 2002, s.57)

Vzhledem k tomu, Ze tisfiova linka 112 primarné nema za tikol feSit socialni problémy
a je zaméfena na rychlé predani informaci a jejich koordinaci ke slozkam IZS, dochazi
k pouzZivani metod krizové intervence aZ v situacich, kdy neni jind moZnost zjiSténi
potiebnych informaci, tzn. volajici potiFebuje pomoc, ale zaroven ji odmita.
K takovym situacim dochézi pii pokusech o sebevrazdu, dlouhodobém domacim nasili
a podobné. Operator je pak Skolen, pfestoze nema vzdelani v oblasti krizové intervence,
vyuzivat jeji techniky a navozovat ve volajicim pocit zvladani situace a ulevy, jak uvadi

napt. Bastecka (2005, str. 170).

TCTV 112 je vyuzivana v mnoha riznych situacich. Napf. v prvni fazi pandemie
Covid-19 operatofi propojovali volajici s mistné¢ ptisluSnou hygienickou stanici

J 4

(Ministerstvo zdravotnictvi, ¢2022), dokéazi vyftesit problémy s nedostupnosti krizové
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infrastruktury a mnoho dal$iho, ale krizova pomoc je nabizena az v krajni situaci, pokud
vibec, ptipadné na ptimé pozadani, coz se déje malokdy, ptestoze by to bylo z povahy véci

vhodné, jak zminujeme dale.

Cely systém dobfe ilustruje orientalni p¥ibéh: ,, Muz zapadl do baziny. Couhala mu je
hlava. Volal o pomoc. Kolem bylo plno lidi. Jeden nasel odvahu nestastnikovi pomoci.

., Podej mi ruku, vytahnu Té!* Ale muz v baziné jen kiicel a volal o pomoc. Tu jeden muz

JALED

rekl: ,, Prece vidis, Ze ti ruku nepoda. Ty mu podej svou a pak ho budes moci vytahnout

(Spatenkova, 2017, str.52)

Vodackova (2007, s. 90) se snazi doporucit, jak by si pii komunikaci na lince méli
pracovnici, které hovoti s lidmi v krizi, pocinat. Existuje n€kolik rad, mezi néz Vodackova

fadi:

1. Brat v potaz nejen fakta ale i emoce.

2. Neménit téma hovoru, kdyz neni zcela vyc€erpané.

3. Respektovat ¢as klienta.

4. Nevyuzivat otazky ,,proc?* (mohou mit obvinujici charakter).

5. Doptavat se klienta na podrobnosti.

6. Neslibovat (to co nemiizeme splnit).

7. Nedavat pfilis§ rychlé, neuvaZzené rady.

8. Neskakat klientovi do fe€i, aby neztratil linku toho, co ndm chce sdélit.

9. Nevnucovat vlastni feseni, 1 kdyz si myslime, Ze je pro volajiciho pfinosné.
10. Uzivat jazyk, ktery je klientovi srozumitelny.

11. Ned¢lat teatralni gesta nebo komentovat dramaticky ptibéh volajiciho, napt.: ,,To

snad neni mozné, to se viibec nesmi stavat!*

12. SpiSe naslouchat nez mluvit.
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Cely systém by zarovenn m¢l byt nastaven tak, aby hovor na tisfiovou linku nebyl
kone¢nym bodem pomoci ¢lovéku. Samotna konzultace vétSinou netfesi dany problém, ale
snizuje aktualni miru napéti a pomaha c¢lovéku vnimat jeho problém jako snesitelny
a vyftesitelny. ,,Princip navaznosti spociva v chapani linek duvery jako zarizeni v Sirsi
socialni siti. Pracovnici linek duvery by méli mit dobry prehled o psychosocialni siti,
o moznostech dalstho reseni klientovych potizi. Meéli by byt schopni zhodnotit situaci
a klientovi doporucit odpovidajici navaznou péci (i kdyz muze byt velmi tezké rozlisit, zda
konkrétni klient potrebuje spise psychiatra ¢i psychoterapeuta). Soucdsti psychosocialni
sité jsou jine linky, napriklad linky specializované na urcity typ problému (napr. Nadorova
linka, Gay linka, AIDS linka, Senior linka, Linka prdavni pomoci, linka pro pomoc obétem
domdciho nasili — DONA linka, linka sdruzeni na pomoc lidem s poruchami prijmu potravy
— Anabell, Poradna Spolecnosti pro studium sekt a novych nabozZenskych smeru, a dalsi),
krizova centra, odbory socidlni péce, pravni pomoc, azylové domy, domy na puli cesty,
pecovatelské domy a sluzby, dale specializované organizace a centra (napriklad pro
odvykani koureni ¢i jiné zavislosti, pro lidi s poruchami prijmu potravy, pro obéti
trestného cinu, obéti zndsilnéni a sexudlniho zneuziti, pro lidi s jakymkoli postizenim ¢i
zdravotnim handicapem, a dalsi). Vzhledem k prevazujici problematice na linkach divery
by mél mit pracovnik prehled o moznostech psychoterapie v regionu, psychiatrické péci,
manzelskych a rodinnych poradnach a pedagogicko-psychologickych poradnach.*
(Kvétenska, 2014)

Operatoii na lince 112 maji k dispozici nékolik dalSich linek, které mohou vyuzit
v pripadé, Ze se nejedna o akutni problém, ale spiSe problém dlouhodobé¢jsiho
charakteru, kdy se naptiklad dité citi utlacované v kolektivu a nevi, jak vzniklou situaci
fesit. Problémem cCasto byva, Ze linky jsou nedostupné nebo jsou vytizeny, navic ne
vSechny linky pomoci v krizi funguji 24 hodin denné. Mnohé z nich nejsou zelenymi
linkami, tudiZ se za volani na tato ¢isla plati standardni sazba a volajici ze socialné
znevyhodnénych vrstev obyvatel nemaji penize, aby si mohli tuto sluzbu dovolit platit,

protoze hovory na tyto linky byvaji velmi dlouhé.
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2.2 Rizikové socialni skupiny volajicich

V andragogickém slovniku (Priicha a Veteska, 2014, s.251) jsou za socialn¢ ohrozené
skupiny povazovani nezameéstnani, bezdomovci, lidé zavisli na alkoholu ¢i drogach,
mensSiny ohrozené socidlnim vylouc¢enim, pfisluSnici extremistickych skupin a sekt,
mentalné postizeni nebo recidivisté. Ve své praxi jsem se setkal s mnoha skupinami lidi,

ale Casto se stava, ze volajici spada do skupiny:
- Seniofi
- Déti, jez jsou samy doma
- Minoritni skupiny obyvatel
- Matky samozivitelky
- Sikanované déti
- Lidé bez domova

- Lid¢ zavisli na alkoholu ¢i drogach

Kazda ztéchto skupin ma své specifické problémy a zvelké vétSiny se nejedna
o akutni problém ohroZujici ¢loveéka na Zivoté a zdravi, ktery by bylo nutné fesit za pomoci
slozek IZS, ale v ptipadé, Ze tato situace neni adekvatné reSena, psychicky i socialni
stav Clovéka se postupné horsi. Zajimavé o tom hovoii Nové kapitoly ze socidlniho
lékarstvi a verejného zdravomictvi (Celedova a Holéik, 2017), kde rozebiraji tzv.
determinanty zdravi a vétSina znich je zasazena do socialni oblasti. ,, Oviivnitelnost
zdravotnich determinant u mnoha socialnich skupin nezavisi jen na informacich a na
svobodné vuli jednotlivych osob. Mnoho lidi nejedna tak, jak chtéji, ale tak, jak je k tomu
okolnosti dovedly a jak to jim jejich ekonomicka, rodinnd a socialni situace dovoli*

(Celedova a Hol¢ik, 2017).

Zminuji 1 dlouhotrvajici tzkost, pocity ménécennosti, socidlni izolaci a dalsi faktory,
které maji vliv na zdravi. Lécba nepiindsi zasadni zlepSeni, pokud se nepodaii zjistit
a odstranit nebo alespont zmirnit plivodce stresu dané zivotni situace. Na lince 112 se
setkivame s mnoha lidmi, kteFi volaji po urcité dobé s opakujicim se problémem

(napf. zdravotnim), ktery casto souvisi s psychickym stavem volajiciho. U seniorti se
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muzeme pii doptavani na ptvod problému s odpovédi typu ,,ja jsem sdm* nebo ,,ja jsem
sama“ a zvladani jejich zdravotniho stavu mé velkou souvislost se socialni izolaci, ve které

se nachazeji.

Podobné frustrace je mozné vypozorovat i u lidi bez domova, kde se navic Casto
pfidavaji zéavislosti na alkoholu ¢i drogach. Tito lidé pak volaji na tisiovou linku
s problémem typu ,,Je mi zle“, ktery se feSi formou zachranné sluzby, ¢loveék je oSetfen
v ramci moznosti, ptipadné se hospitalizuje, ale problém pietrvava a volajici po Case vola
znovu se stejnym nebo podobnym problémem. Celedova (2017) zmifuje socialni gradient,
ktery prochézi celou spolecnosti a lidé postaveni socidlné 1épe, se dozivaji del§itho véku.
Mezi nepiiznivé faktory fadi Spatnou vychovu, nejistotu v praci spolu s nizkymi piijmy,

které vedou ke stradani téch nejchudsich.

2.3 Techniky efektivni komunikace pouZivané v krizové intervenci

Krizova intervence se zamé&iuje na cloveka jako bytost, kterd je schopné vyuzit svij
potencial k ristu. Telefonicka forma pomoci pouziva rozhovor, ktery by mél byt veden
snahou o naslouchani a porozuméni. K zakladnim parametrim takového rozhovoru by
méla patfit autenticita, empatie ¢i ucta ke klientovi. K GspéSnému vedeni takového

rozhovoru ndm dopoméhaji i technik efektivni komunikace.

Empatické naslouchani

Empatie je snaha o vciténi se do druhé osoby. ,, Empatie zacina tam, kde opustime
viastni myslenky, city a predstavy a zacneme uvazovat o tom, jak bychom se asi my sami
citili v situaci druhého cloveka* (Ktivohlavy, 2015, s. 64). Tim, ze s druhou osobou
soucitime, ddvame zaroven najevo nas zéjem a uctu o danou osobu. Kfivohlavy déle uvadi,
ze empatické naslouchani tak dava moZnost vice se otevrit tomu, kdo potiebuje pomoci,
nebot’ druha osoba ziskava dojem, ze ji naslouchajici chape a rozumi ji. Je vSak dilezité,
aby naslouchajici stal nohama pevné na zemi a nebyl do klientovy situace vtazen, ale mohl

mu nabidnout alternativy bez hodnoceni jeho situace.
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Parafrazovani

Parafrazovani slouzi k ujisténi, ze rozumime tomu, co ndm chce druha osoba fici. My
pak pfevypravime situaci jinymi slovy tak, abychom zachovali fakta, kterda nam klient
sdélil. Ten slysi formulaci svého problému jinymi slovy, coz v ném ¢asto probouzi dalsi
poznatky, které chce dodat k tématu a zaroven ziskava pohled na véc z jiné perspektivy

(Vodackova, 2002, s. 114).
Typickymi ptiklady jsou:
- Chapu spravne, zZe rikdte, ze...
- Chcete tedy Fici, ze...
- Hlavnim problém je pro Vas tedy to, Ze...

- Citim, Ze mi chce sdélit, Ze...

Zrcadleni

Klein a Kresse (2008, str. 70) uvadé¢ji, ze zrcadleni pociti ma vyssi vliv z hlediska
vnimani, nez vySe zminované parafrazovani. Zrcadleni se pokousime vystihnout klientovu
naladu a pocity. Z praxe muzeme fici, Ze zrcadleni 1ze Casto pouzit také ke sniZeni hladiny

3

vzteku. Formulace ,, Chdpu, Ze mate vztek, na Vasem misté bych se choval stejné..." ma

Mewr

vetSinou za nasledek to, Ze volajici jiz tolik nekti¢i, protoze sezna, Ze chapete, v jaké je

situaci a co potiebuje.

DalSimi ptiklady podobnych formulaci mohou byt:

- Slysim ve Vasem hlase, Ze mate strach
- Citim, ze s Vasim probléemem chcete bojovat

- Vidim, Ze je to pro Vas velmi slozZité

Zrcadleni se da také vyuzit, pokud je volajici ofenzivni az Gto¢ny nebo vycitajici. Zde nam

mohou pomoci fraze typu:
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- Chapu Vase nastvani, pravdepodobné bych jednal stejné, ale bohuzel kiik neresi

Vas problém, pojdme se v klidu podivat, co pro Vas mohu udelat

- Rozumim, Ze se Vam stala sloZita udalost a chcete ji rychle vyresit, ale abych Vam

mohl vyjit vstric, potiebuji od Vas nékolik informaci.

Rekapitulace

Rekapitulace je shrnutim toho, co nam volajici nebo ¢loveék chee sdélit. Pokud mluvi
déle, coz se u slozitych hovori bézné stava, vyuzivame rekapitulaci podobné jako
frazovéani. Volajicimu ddvame najevo, Ze rozumime tomu, co ndm chce fici a on nabyva
dojmu, Ze mluvi s tim pravym clovékem, ktery mu rozumi a jeho problém dokaze fesit.

Ubezpecujeme jej tak, ze jeho reakce jsou v poradku (Vodackova, 2007, s. 113).

Pouziti rekapitulace v piikladech:

- Kdyz to shrneme...
- Vytedy zZadate, aby se ten problém resil timto zpiisobem...

- Vy chcete Fici, ze...

Pieznackovani

Byva také oznaCovano jako pozitivni konotace jejim smyslem je zména kontextu
uvazovani volajiciho, aby se na situaci podival v jiném svétle. Mizeme mu tak ukazat, ze
by se dal jeho problém fesit i jinym zptisobem. Jak uvadi Spatenkova (2011, s.45),
negativni sdéleni miZzeme pieformulovat do pozitivnéj§iho kontextu. Nékdy to mize byt
tézké, jako naptiklad u volajicich v termindlnim stadiu rakoviny, ktefi maji bolesti a chtéji
zemfiit nebo u starych osamocenych lidi. I v téchto ptfipadech vSak lze zmirnit utrpeni

volajicich.

Pteznackovani funguje na principu:
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- KFici po detech, protoze mu na nich zdlezi a nejsou mu lhostejné
- Nejste na poraddach aktivni, protoze potiebujete o vécech premyslet

- Mozna jste pomalejsi, ale snazZite se byt peclivy, coz je také diilezité

Technik jako takovych, je samoziejmé vice a kazda situace si zada pouziti specifické
metody. To je samoziejmé zavislé na zkuSenostech operatora, ale je samoziejmé nutné,
aby ovladal znalosti a dovednosti, které mu vfeSeni hovori pomohou. To by mél

zajiStovat systém vzdélavani HZS, ktery si predstavime v nasledujici kapitole.
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3 VZDELAVACI SYSTEM HZS A OPERACNI STREDISKA

Vzhledem k neustavajicim zménam je nutné, aby vzd€lavaci systém HZS reagoval na
aktualni pozadavky zpohledu mimotadnych udalosti. Jejich mnozstvi a struktura se
kazdorocné méni nejen diky pfirodnim vlivim, ale 1 dal$im sociologickym
¢i socioekonomickym zménam. Naptf. vroce 2020 se zvySil pocCet hovorii, které
akcentovaly problém probihajici pandemie Covid-19, kdy napf. seniofi zavaleni
obrovskym mnozstvim informaci z medialniho prostoru zadali o informaci a pomoc na
linkéch 112. Proto se systém pribézné ptizpisobuje aktualnim pozadavkiim. K tomu slouzi
zakladni kurzy a doplikové vzdélavani na zékladé aktudlnich potieb. Aktualné je to napft.

pomoc s trasovanim kontaktli pozitivnich osob béhem pandemie.

Podle Egera (2005, s. 53) hraji nové pfistupy v managementu dulezitou roli podobné
jako zmény v okoli. Tyto zmény je potieba zaclenovat do vzdélavaciho systému firem.
Nové pristupy v managementu by mély akcentovat také moderni pfistupy a rozsifovani
oblasti vzdélavani. Cela tato oblast by se méla stat soucasti firemni kultury, ale to u mnoha

firem neni jednoduchou zaleZitosti.

Vzdélavaci programy u HZS zpracovavd Generalni teditelstvi Hasi¢ského
zachranného sboru spolu s ministerstvem vnitra, a celd koncepce se mize ztotoznit
s popisem Prichy (2006), ktery vymezuje vzdélavaci program coby obsah, koncepci i cile

vyuky. MiZzeme jej oznacit také za cenny zdroj kurikularni slozky vzdélavaciho systému.

Ta je podstatnou ¢asti vzdélavani jak pro vyjezdové hasiCe, tak 1 pro operacni
stiediska, respektive operatory 112, nebot’ jsou to pravé oni, pies koho plynou informace
na dalsi slozky IZS, ptipadné dopliikové linky a podobné. Podle Bastecké (2005, s.158) by
zasahujici odbornici méli umét nejen béznou prvni psychickou pomoc, ale ta by méla byt
doplnéna alespont o zdklady krizové intervence. Jak dale uvadi, lidské psychosocialni
a spiritudlni potieby zatim nejsou ve vycviku slozek IZS zdiraznovany a zachranujici

postupuji vétSinou intuitivné, coz mize piinaset spoustu nedorozumeéni.

3.1 Funkce operacnich stredisek HZS

OPIS HZS jsou zfizena §6, odst. 6 zdkona ¢. 320/2015 Sb. o Hasi¢ském zachranném

sboru Ceské republiky. V uvedeném zékoné jsou uvedeny navic pfidruzené tikoly, které
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stanovuje pravni ptedpis. OPIS je mistem, které pfijima tisnové volani na jednotném

evropském cisle 112 a narodnim ¢isle 150 — Hasicli, jak stanovuje zakon o elektronickych

komunikacich (Zakon ¢.320/2015 Sb., o Hasiském zachranném sboru Ceské republiky,
2015).

Obrazek 2 - Operacni a informacni stiedisko hasici (zdroj://www.hzscr.cz)

Zakon deklaruje tyto povinnosti:
- pfijimani a vyhodnocovani informaci o mimotadnych udalostech,
- zprostfedkovani plnéni tkoli velitele veliciho zasahu dle § 19 odst. 3 zédkona o IZS,

- plnéni ukold ulozenych organy v oblasti koordinace zachrannych a likvidacnich

praci,

- zabezpeCeni a vyrozuméni zékladnich 1 ostatnich slozek IZS a statnich orgéand,

pfipadné izemnich samospravnych celkll podle dokumentace 1ZS.

Pracovnici OPIS maji moZnost pri vykonu sluzby vyuzit i nékolik pravomoci:

- povolavat a nasazovat SaP HZS a jednotek PO, dalSich slozek IZS podle
poplachového planu IZS nebo dle pozadavkl od velitele zasahu; je vSak potieba
brat ztetel na to, aby pozadavky velitele nestaly proti diive vydanym rozhodnutim
funkcionait HZS, hejtmana kraje, pfipadné Ministerstva vnitra pfi takticko-

strategické ¢innosti u zachrannych a likvidaénich praci,
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- organizovat a vyzadovat pomoc (§ 20 zakona 239/2000 Sb. o IZS), vécnou ci
osobni pomoc podle pozadavku, které si zada velitel zasahu (§ 19 zakona 239/2000
Sb. 0 1ZS),

- varovat obyvatelstvo na ohrozeném uzemi v piipadé nebezpeci z prodleni, pokud
zvlastni predpis nestanovi jinak (Zakon 239/2000 Sb. o integrovaném zachranném

systéemu, c2010-2016).

Vykon sluzby na KOPIS je zabezpeCovan ve sménach trvajicich 12 hodin. Soucésti
hasi¢skych operacnich stiedisek je i TCTV 112, telefonni centrum tisnového volani 112,
které byva v blizkém telefonnim kontaktu s ohroZzenymi osobami. Operacni stfedisko se
v zavislosti na velikosti pfislusného kraje zaclefiuje do kategorie, od niz se odviji 1 pocet

ptislusniki, kteti slouzi ve 12-ti hodinovych sménéach na OPIS dle jednotlivych kraju.

Tabulka ¢.2 - Pocetni stavy prislusnikii ve smené serazené podle poctu slouzicich
prislusnikii. Zdroj: SIAR 26/2013

Operaéni
Kraje / hl. mésto Operacni technik (véetné  Celkem
distojnik na
Praha - TCTV 112) na sméné  prisluSniki
sméné

HI. mésto Praha 7 8 15
Stiedocesky 7 8 15
Moravskoslezsky 6 7 13
Jihomoravsky 6 7 13
Ustecky 6 7 13
Olomoucky 4 6 10
Plzenisky 4 6 10
Jihocesky 4 6 10
Zlinsky 4 4 8
Liberecky 4 4 8
Kralovéhradecky 4 4 8
Pardubicky 4 4 8
Kraj Vysocina 4 4 8
Karlovarsky 3 4 7

CELKEM 67 79 146
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Na jednotlivych operacnich stfediscich jsou operacnimi techniky TCTV 112
odbavovany hovory a podle pfislusnosti slozky ptedavany operacnim duastojnikim (v
pfipad¢é poZzaru, technické pomoci, zdchrany osoby a podobng), ptipadné dal§im slozkam
v ramci IZS (zdravotni problém, trestna ¢innost a dalsi). Telefonni centra tisnového volani
se mohou navzdjem pln¢ zastoupit, protoze jsou propojena hlasovou i datovou komunikaci
v ramci celé Ceské republiky. V praxi se stava v ptipadé velkého poétu hovor napf. pfi
vétrnych smrStich, ze volajiciho odbavuje TCTV jiného kraje, aniz by to volajici

zaznamenal.

Dale ma TCTV k dispozici sluzbu Ecall, ktera je implementovana do vSech voz
vyrobenych od bfezna 2018 (Systém eCall vyuZivajici linku tisiového volani 112 ve
vozidlech). Ta v ptipad¢é ndrazu a aktivace airbagl automaticky vytoci linku 112, nahlasi
polohu vozu ze senzoru GPS a spoji hovor s operatorem. V roce 2020 pribyla dalsi nova
stéZejni technologie AML. Jeji podstatou je, Ze telefon bez nutnosti zdsahu uzivatele
aktivuje funkci GPS, Gallileo, Wi-fi i triangulaci vysilacli operatora a nejpozdéji do 25
vtefin odes$le upfesnénou polohu volajiciho operatorovi na obrazovku (Hasi¢i spustili
systém lokac¢nich sms — format AML). Toto dava operatorim do rukou mozZnost rychle
pomoci v téZkych krizovych situacich, jako je napt. napadeni u domaciho nésili, pfipadné
pokus o sebevrazdu a podobné. Vzhledem k poctu ptichozich hovort toto nejsou ojedinélé
udélosti. V praxi byla linka 112 napft. v roce 2015 vytocena kazdych 10 vtefin. (Zaoralova,
c2016)

Vyvoj poctu tisnovych volani na linky 112 a 150
v letech 2009 - 2015 (v mil.)
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Obrazek 3 - Tisnova volani v letech 2009-2015 (zdroj: http://www.hzscr.cz)
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3.2 Historie a sou¢asnost vzdélavani HZS CR

Aby operac¢ni stfediska byla schopna vykonavat svoji funkci, je nutnosti kvalitni
systém profesniho vzdé€lavani v ramci organizace. V¢étSina vzdElavacich programii se
uskutecniuje ve vycvikovych strediscich Hasi¢ského zachranného sboru skladajici se ze
sttedisek v Brné a Frydku-Mistku. Cinnost téchto vycvikovych stiedisek je podloZena §6,
odst. 8 zakona ¢&. 320/2015 Sb. o HZS CR. Béhem roku sem zavita vice neZz 10 000
posluchaéi. Skolni zafizeni Ministerstva vnitra se podle koncepce vzdélavani HZS CR
snazi zlepSovat kvalitu vycviku a v pfipad¢ potieby je pfipraveno reagovat na pozadavky

vykonu sluzby i jednotlivych kraji (Skolni a vycvikové zatizeni HZS CR, 2016).

Skola pozarni ochrany Ministerstva vnitra ve Frydku-Mistku byla zaloZena v roce
1967. Vroce 1984 byla transformovdna na Stfedni odbornou Skolu pozarni ochrany
Ministerstva vnitra Ceskoslovenské republiky. Takto fungovala az do roku 2002, kdyby
byla rozsifena na Stfedni odbornou Skolu pozarni ochrany a Vyssi odbornou $kolu poZarni
ochrany MV ve Frydku-Mistku. Skola zagala vychovavat odborniky v oblasti pozarni
ochrany, ¢imz se bylo zajisténo efektivni feSeni potieb zabezpeceni pozarni bezpecnosti
u nas. Vzhledem ke zmén¢ struktury zasahti tak jsou dnes jednotky schopny obsluhovat
i technické zasahy, které nemaji primou souvislost s likvidaci pozZari. Tomu byl
pfizptisoben vroce 1985 1 vznikajici zdkon o pozarni ochrané, ktery dodnes zlstava
v platnosti a Skola je ukotvena mezi 4 zdkladni slozky Hasi¢ského zachranného sboru

(Vilaek, 2014, s. 20-25).

Ukoly Stiredni odborné §koly poZarni ochrany a Vys3i odborné $koly poZarni ochrany
ve Frydku-Mistku:

- organizace kurzii pro ziskdni a prodlouzeni odborné zpiisobilosti ptisluSniki HZS CR,

zaméstnanct podniki a veliteld, strojnik atd.

- organizace a prezentace piednasek, odbornych seminaiti ¢i instruktazi, piipadné
zabezpecovani konferenci pro HZS a ostatni sloZky integrovaného zachranného systému.

- ptiprava ptedpisl, osnov, skript, podkladi ¢i vytvareni ucebnich a metodickych

pomtcek.
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V minulosti byl vzdélavaci systém zalozen na modulech, kterymi si pfislusnici
ptijati do sluzebniho poméru museli projit, aby ziskali odbornou zpisobilost na své
pracovni misto. Tento systém byl funkéni az do roku 2013. Byl fizen n€kolika pokyny
a zékony, § 24 odst. 1 pism. i) a § 72 zdkona ¢. 133/1985 Sb., o pozarni ochran¢, § 32
vyhlasky ¢. 247/2001 Sb., o organizaci a Cinnosti jednotek pozarni ochrany, vyhlaskou
€. 226/2005 Sb. a § 19 odst. 2 zdkona ¢. 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru piislusnika
bezpecnostnich sborii (Sbirka internich akti fizeni generalniho feditele HZS CR, 2010).

Ptislusnik ptijaty do sluzebniho poméru u HZS se do systému vzdélavani zatradil

nejpozdéji 12 mésich od piijeti. Cely systém zahrnoval 4 postupné jdouci moduly.
I — Uvodni modul

Jednalo se o zdkladni modul, ktery byl spiSe obecného razu a ucil ptislusniky
pofadovému vystupovani a sluzebni zdvorilosti. Dale v ném probihalo sezndmeni
s pravnim prostfedim, které je potieba k vykonu prace u HZS a zabezpeceni Cinnosti HZS.
Po uspésném ukonceni se piislusnik vratil na své pracovisté, kde se postupné prakticky
pfipravoval na dal$i nésledujici modul, ktery rozSifuje znalosti vice podrobné. (Pokyn

generalniho feditele HZS CR ¢.23/2010).

IT — Obecny modul

Obecny modul poskytoval soubor obecnych znalosti, které hasi¢ potiebuje
k vykonu funkce a znichZz se vychazi v profilovacich kurzech, které na ten obecny
navazuji. Zakladem zde byly zdkonné normy v oblasti zdoldvani pozart, povodni,
dopravnich nehod, havarii, technickych pomoci a dalSich mimotadnych udalosti. Po
ukonceni mél pfislusnik veSkeré odborné znalosti na takové Urovni, aby se mohlo stat

plnohodnotnym &lenem jednotky HZS (Pokyn generalniho feditele HZS CR ¢.23/2010).

III — Profila¢ni modul

Profiloval pfislusnika podle jeho sluzebniho mista. Modul profiloval ptesné danou
profesni zptisobilost a v pfipad¢ piechodu piislusnika na jiné misto uz nebyly potieba
pfedchozi vzd€lavaci ¢asti, ale staCilo absolvovat novy Profilacni modul (Pokyn

generélniho feditele HZS CR ¢.23/2010).
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IV — Modul praxe

Modul, jak nazev tik4, byl zaloZen na praktickém vyuziti ziskanych dovednosti pod
redlnou psychickou zatézi. Napf. u operatora tisiové linky se jedna o testovani realnych
hovori a ptipadné modelovych situaci a jejich feseni. (Pokyn generalniho feditele HZS CR

¢.23/2010).

Aktualni podoba vzdélavaciho systému HZS CR

Systém se zménil s rokem 2013, kdy novy pokyn generalniho feditele (Sbirka
internich aktd fizeni generalniho feditele HZS CR, 2013) nastavil nové podminky ziskani

odborné zptisobilosti piislusnikit HZS CR.

V aktudlni podobé jde o 12 odbornych kurzi:

Tabulka ¢.3 - Seznam odbornych kurzii (Tucné kurzy prislusnikit OPIS)

Nazev kurzu Pozice

1 Nastupny odborny vycvik Hasi¢ ve sluzebni hodnosti vrchni referent

¢i vrchni asistent.

2 Strojnik Hasic¢ s funkci strojnika.

3 Technik — Strojova sluzba Ptislusnik v tseku strojni sluzby.

4 Technik — chemicka sluzba Ptislu$nik v tseku chemické sluzby.
5 Technik — technicka sluzba Usek technické sluzby.

6 Technik — spojova sluzba Ptislusnik v useku spojové sluzby.
7 Operacni Fizeni Operacni technik TCTV 112

Kazdy pfislusnik, ktery mimo pfislusniki
8 Zakladni odborna priprava _ _
absolvujicich Nastupny odborny vycvik.

9 Pozarni prevence Ptislusnik v tiseku pozéarni prevence.
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Ochrana obyvatelstva a krizové | Pfislusnik v tseku ochrany obyvatelstva a
10
fizeni krizového fizeni.

‘ Pfislusnik ve funkci velitel druzstva, nebo
11 Taktické fizeni ‘ ‘
stanice HZS kraje atd.

Ptislusnik ve funkci operacni distojnik se
12 Takticko-strategické Fizeni ]
samostatnou rozhodovaci ¢innosti.

Pivodni moduly I a IT nahradily kurzy NOV — Nastupni odborny vycvik, ktery je urc¢en pro
tzv. ,,mokré* hasi¢e. Po dokonceni je pfisluSnik schopen vykonavat sluzbu v jednotce PO
(zasahovat na mist¢ udélosti) a dale pak kurzem ZOP — Zékladni odborna pftiprava pro
prislusniky, ktetfi nejsou soucasti vyjezdové jednotky PO. Mizeme sem zatadit stavebni
prevenci nebo napt. operatory TCTV 112, 150 a operacni dustojniky pracujici na KOPIS,
na jejichz vzdélavani je v této praci kladen diraz. Kromé téchto kurzi musi operatoii
splilovat 1 pozadavek na komunikaci v cizim jazyce. Specializa¢ni kurz, jeZ obsahuje
slovni zasobu specifickou pro feSeni udalosti v ramci 1ZS 1 dalsi praktické dovednosti,
musi pfisluSnik absolvovat do jednoho roku od ustanoveni na sluzebni misto. ,, Tento
specializacni kurz se prodluzuje stejné jako odborna zpusobilost, prislusnik zarazeny na
sluzebnim misté operacni dustojnik musi prokdzat, Ze v minulosti absolvoval kurz Operacni
Fizeni (OR). V pFipadé, Ze jej neabsolvoval, musi jej absolvovat nejpozdéji do 12 mésicii od
ustanoveni na sluzebni misto. (Sbirka internich aktii fizeni generalniho feditele HZS CR,
2013). Dopliikkem jsou pak specializacni kurzy, kterych je nékolik desitek a jsou
pfipraveny v zavislosti na profesnim zafazeni ptislu$nika. Pravé sem spadaji kurzy, které
se dotykaji krizové intervence, prace se sebevrahy a dalSi. Nékteré znich jsou

dobrovolné, jiné povinné.

Trendy odborné pripravy HZS

Budoucnost vzdélavani v Hasi¢ském zachranném sboru fe$i koncepce na roky
2016-2021 s vyhledem do roku 2030, ktera zatim nebyla nahrazena a je orientovéna na
zabezpeceni vzdélavaciho procesu piisluSnika s ohledem na vykon sluzby, aby byl proces

zabezpecen z pohledu finan¢niho, institucionalniho i procesniho.
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Obrazek 4 - Cile koncepce vzdélavani s vyhledem do roku 2030 (KONCEPCE
VZDELAVAN{ HASICSKEHO ZACHRANNEHO SBORU CESKE REPUBLIKY NA
ROKY 2016 - 2021)

33 Sebevrazdy a kurz komunikace se sebevrahem

Sebevrazda je v Ceské republice nejdast&j§i pii¢inou nepfirozeného tmrti. Ro¢né
zemfe vlastni rukou vice lidi, nez umira napft. pti dopravnich nehodach. V priméru denné
spachaji sebevrazdu 4 osoby. Nejvyssi denni pocet evidovany za poslednich deset let byl
14 (dne 15. 9. 2014). Za rok 2018 bylo spachano nejvice sebevrazd 28. 5., a to 10
(Sebevrazdy). Proto neni vyjimkou, Ze se operatofri tisnové linky dostavaji do situaci,
kdy komunikuji s ¢lovékem, ktery jiZ ma sebevrazedné tendence nebo primo podnikl
kroky k sebevrazdé a nachazi se v akutni fazi sebevrazdy. Mnohdy je hovor na

tisfiovou linku 112 jakymsi utvrzenim, Ze neexistuji jiné cesty z feSeni krize.
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Sebevrazdy v letech 1876-2018
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Obrazek 5 - Pocet sebevrazd mezi roky 1876 a 2018 (zdroj:
https://www.czso.cz/csu/czso/sebevrazdy zaj)

Divodil pro toto jednani je mnoho, jak uvadi Orel (2020), pfi¢inou nemusi byt
psychicka porucha ¢i nemoc, prispivajicimi pricinami byva stres, trauma, negativni zivotni
zmény, zZivotni krizi, existencialni frustrace, ztrata smyslu zivota, ekonomické a socialni
podminky. Vymétal (2009), mezi ohroZené skupiny fadi mimo jiné starsi jedince, socialné
slabsi obyvatele, osoby s podlomenym zdravim, mezi néZ mnohdy patii i bezdomovci, dale
pak jedince zasazené vice traumaty najednou nebo jedince nesouci si trauma z minulosti.
Tyto skupiny obyvatel vSak koresponduji z velké miry s lidmi, kteFi by byli
potencidlnimi klienty socidlniho pedagoga. Pokud pomineme zdravotni problémy

z dlivodu vysokého veku, vétSina sebevrazd je zplsobena jistou formou krize, v nichZz

Casto hraji roli prave socialn€ ohrozené skupiny obyvatel.
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Obrazek 6 — Zdroj: (https://www.npr.org/sections/ed/2016/09/02/478835539/6-myths-
about-suicide-that-every-educator-and-parent-should-know?t=1644325469868)

Resenim t&chto typt hovort se zabyva kurz komunikace se sebevrahem, ktery ma
za cil odvratit sebevrazedné jednani a poskytnout volajicimu potiebnou pomoc. Pro
velmi silné¢ koncentrovat a volit slova s ohledem na situaci, protoze chybné zvolena
formulace mize mit za nasledek dokonani sebevrazdy. Tento kurz byl zarazen do osnov
vzdélavaciho kurzu OR 1 (viz. tabulka vzdélavacich kurzil pro piisluniky), avsak je zde
zastoupen pouze pod kapitolou komunikace s osobami pfi mimoifadnych udalostech
a v meznich psychickych stavech, kterd ma v souhrnu 24 hodin. (Ucebni osnovy kurzi,
2021). V praxi ma tato prakticka ast v celém kurzu OR I zastoupeni kolem 8 hodin. Piesto

patii dle zpétné vazby hodnocena jako velmi pfinosna a obohacujici.


https://www.npr.org/sections/ed/2016/09/02/478835539/6-myths-about-suicide-that-every-educator-and-parent-should-know?t=1644325469868
https://www.npr.org/sections/ed/2016/09/02/478835539/6-myths-about-suicide-that-every-educator-and-parent-should-know?t=1644325469868
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— havarijni plany organizaci

— havarijni plin kraje
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Obrazek 7 — Cast osnov OR I (zdroj: https://www.hzscr.cz/soubor/ucebni-osnovy-kurzu-

ziskani-odborne-zpusobilosti-operacni-rizeni-z-pdf.aspx)

V ptipadé, ze se nejedna o sebevrazdu v akutni fazi, volajici fesi zivotni krizi
a hleda teSeni, operatoii volajici odkazuji, ptipadné piepojuji na dostupné krizové linky,
kde se jim vénuje vyskoleny operator. Tisnova linka totiZ neposkytuje telefonickou
krizovou pomoc, jak ji popisuje zakon ¢.108/2006 sb. Zakon o socidlnich sluzbach v §

5S.

V piipadé, Ze ma vSak operator podezieni na moZnost spachéni sebevrazdy, kurz jej
uci, jak komunikovat i jak téma otevtit. Jak Vymeétal (2009) dale uvadi, téma je potieba
otevtit a ¢lovek, ktery chce redlne spachat sebevrazdu, ma vétSinou o této situaci potiebu
mluvit. Operatofi se tak ve shod¢ s Vymétalem ptaji volajiciho pfimymi otdzkami typu:

»Podnikl jste kroky k sebevrazde?* Ptipadné ,,Vy se chcete zabit?

Na tyto piimé otazky se operatorovi dostdva u sebevrahli v akutni fazi suicidalniho pokusu
ptimych odpovédi ve smyslu: ,,Mam na stole prasky* nebo ,porezala jsem si ruce®,

ptipadné ,,nasel jsem si provaz*‘ a podobng.

Jakmile nastane tato fdze komunikace, je operator Skolen zaktivovat slozky IZS tak,
Ze prioritou se stava zachrana Cloveéka. Na rozdil od krizovych linek, kde je anonymita

zakladem poskytované sluzby, u tisnové linky se operator snazi dostupnymi metodami ve


https://www.hzscr.cz/soubor/ucebni-osnovy-kurzu-ziskani-odborne-zpusobilosti-operacni-rizeni-z-pdf.aspx
https://www.hzscr.cz/soubor/ucebni-osnovy-kurzu-ziskani-odborne-zpusobilosti-operacni-rizeni-z-pdf.aspx
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spolupréaci s ostatnimi slozkami zjistit jméno a polohu volajiciho a poskytnout mu pomoc.
Tyto hovory byvaji velmi dlouhé a naro¢né. Metodika veli snazit se pfepojit volajiciho
na vyjednavace, ktery ma specializovany kurz krizové intervence, ale to neni vzdy
z mnoha divodi mozné (aktualni nedostupnost vyjednavace nebo nechut’ volajiciho s nim
vibec mluvit) a nastdva tak situace, ze operator je nucen vyuzivat prvky krizové

intervence, které se naucil v kurzu komunikace, aby situaci neeskaloval.

Nejedna se vSak o plnohodnotné vzdélavani v oboru krizové intervence, a tak je
zaroven z druhé strany tla¢en na predani hovoru vyjednavaci. Ve vétsiné piipadi zistava
operator s volajicim az do doby, kdy je nalezen a piebere si jej dalsi slozka IZS a ¢lovék je
transportovan do nemocnice k hospitalizaci. I proto vzdélavani operatora tisnové linky neni
socialné orientovano, protoze v jeho kompetenci zlstdvaji jen hrani¢ni situace spojené

s akutni potfebou pomoci.

Pfimo na stanicich probihaji v priméru jedenkrat za rok opakujici se kurzy, na
nichz operatofi rozebiraji slozité hovory, které je potkaly, ptipadné poslouchaji jiné hovory
svych kolegl, aby si rozsitili obzory. Jedna se o hovory s nizkou odezvou, kdy je volajici
zranény nebo ve stresu a nekomunikuje. Miize se jednat 1 o agresivni Uto€ici volajici, ktefi
maji problém a prenaseji odpovédnost na operatora, psychicky nemocné volajici
a podobné. Tyto kurzy dle zpétné vazby znacné zlepsily komunikaéni dovednosti operatorti

a schopnost fesit slozité situace.

O krizové intervenci a jejim pusobeni je k dispozici pomérné Siroké mnoZstvi
literatury, ale texty nedokaZzi prenést tiZivost situace, kterou dany ¢lovek proziva. I proto ve
spolecnosti pretrvava mnoho mytl a nazord, ze lidem, ktefi se rozhodnou ukoncit svij
Zivot, neni tfeba pomahat. Az, kdyZ se sami dostanou do podobné situace, opakuji stejné
vzorce chovani, které pfedtim nedokézali pochopit. Teorie ndm déavaji navod, jak s témito
lidmi hovofit a jak jim pomdahat, nejvice vSak ziskdvame praxi, které je t€zce prenositelna
a profesionalni cloveék v pomahajici profesi musi mit 1 osobni dispozice, které jej k pomoci
lidem v tézké Zivotni situaci predurcuji.

Tato prace se v praktické Casti pokusi zjistit, zda existuje mezi operatory zdjem
o roz$ifeni vzdélavani o cely program krizové intervence, ktery by dal operatorim do
rukou $irS$i moznosti komunikace a feSeni jejich problému. Chtéli bychom také zjistit, jak
pohlizeji na soucasné kurzy v rdmci HZS, které probihaji v rdmci zdkladniho kurzu pro

ptislusniky OPIS, ptipadné na stanicich HZS. Jejich obsah je velmi podobny a v mnohém
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se prekryva. Operatoii by pak ziskali vétsi jistotu v komunikaci a volajici SirSi spektrum

vychodisek z jejich nefesitelné Zivotni situace.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

V praktické ¢asti diplomové prace se budeme zabyvat oblasti vzdélavani ptislusnika
slouzicich na lince 112. Béhem své praxe jsem se setkal se situacemi, které mne i dalsi
operatory stavély do pomérné slozité situace a dle mého nazoru by bylo na misté pouzit
techniky krizové intervence kfeSeni situace ve prospéch volajiciho. Zaroven by jeji
vyuzivani pomahalo operatorim jako jakasi Skala moznosti, které¢ jim pomahaji situaci
vyfeSit a zmirnit jiz tak vysokou hladinu stresu. U starSich pfislusnikii jsem se setkal
s odmitanim dalSiho roz$ifeni profesniho vzdélavani, proto si tento vyzkum klade za cil
zjistit, zda ptislusnici kurz krizové intervence vnimaji jako nadbyte¢ny, s piihlédnutim na

délku praxe na opera¢nim stredisku Hasi¢ského zachranného sboru.

Vyzkumny problém, otazky a cile

Vyzkumnym problémem, na ktery je zaméfena tato prace, je zjiSténi miry zajmu
o rozsifeni vzdélavani o kurz krizové intervence v profesnim vzdélavani piislusnikt
Hasi¢ského  zachranného  sboru, ktefti pracuji na  operacnich stfediscich
v Moravskoslezském, Olomouckém, Plzeniském, Zlinském kraji a kraji Vysoc€ina. Zaroven

se snazime zjistit rozdily v zajmu dle délky jejich sluZebniho poméru.

Stanoveni vyzkumnych otazek
Pro tuto praci jsme zvolili nasledujici vyzkumné otazky:

- Existuji rozdily v zdjmu o rozSifeni znalosti a dovednosti pro feSeni mimotadnych
situaci za pomoci krizové intervence mezi piisluSniky podle délky sluzebniho poméru?

- Existuje souvislost mezi délkou sluZzebniho poméru a vniménim soucasného systému
krizové komunikace vyuzivanych u HZS?

- Existuji rozdily v ndzorech na nutnost pomoci rizikovym socialnim skupindm?

- Lisi se vnimani smysluplnosti krizové intervence u rizikovych socialnich skupin

v préci operatora v zavislosti na délce sluzebniho poméru piislusnika?

Cil vyzkumného Setieni

Cilem vyzkumu této prace je zjiSténi, zda existuje zdjem na mozném rozSifeni

vzdélavani operatorti o komplexni kurz krizové intervence. Klademe si za cil zjistit, zda
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vyuziti krizové intervence v praxi vnimaji stejn¢ operatoii ve sluzebnim poméru do 15 let i
Ti

s delSim sluzebnim pomérem.
Dil¢imi cili jsou:
- Zjistit, zda existuji rozdily ve vnimani pomoci rizikovym socidlnim skupindm

v zavislosti na délce sluzebniho poméru.

- Zjistit, zda se operator subjektivné setkava se situaci, ve které by mu pomohly

znalosti v oblasti krizové intervence.

4.1 Zakladni a vybérovy soubor, zpiisob zpracovani dat

Zakladni soubor naSeho vyzkumu je tvotfen pfislusniky Hasi¢ského zachranného
sboru Ceské republiky pracujicimi na OPIS viech 14 kraji véetnd Prahy. Jedna se o
ptislusniky Hasi¢ského zachranného sboru pracujici na Operacnim a informacnim
stiedisku coby operac¢ni technici TCTV 112. Zakladni vybérovy soubor je tvofen 316
respondenty, coZ jsou 4 pracovni smény, nebot’ na KOPIS funguje sluzba formatu 24/7 po
12 hodinéch. Pfi plném obsazeni smén v kazdé pracuje 79 lidi, kteti vytézuji hovory na

lince 112, jak bylo uvedeno v tabulce €. 1.

Vybérovy soubor byl tvofen piislusniky Hasi¢ského zdchranného sboru, kteti slouzi
na KOPIS v Moravskoslezském, Olomouckém, Plzenském, Zlinském kraji a kraji
Vysocina. Vybérovy soubor je dohromady tvofen 108 respondenty. Vybrali jsme metodu
Anketni vybér, oslovili jsme vedouci pracovniky jednotlivych OPIS kraji s prosbou o
pfedani Zadosti na vyplnéni dotazniku nejvét§im moznym poctem operatort linky 112,

vvvvv

vybéru zatazovali pouze na zéklad¢ svého rozhodnuti.

Technika sbéru dat

Pro sbér dat bylo vyuzito dotaznikové Setfeni formou online dotazniku, které
obsahovalo 10 otazek. Dotaznik jsme rozeslali vedoucim operacnich stfedisek
v Moravskoslezském, Olomouckém, Plzeniském, a kraji Vysocina, ve Zlinském kraji jsme

oslovili diky osobnim vazbam piimo pfislusniky HZS pracujici na opera¢nim stfedisku na
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lince 112. Vratilo se ndm celkem 61 kompletné¢ vyplnénych dotaznikl, coz odpovida
navratnosti 56,5 % z vybérového vzorku. To vnimame jako velmi pozitivni ¢islo vzhledem
k poc¢tu dotazniki, které se k operatoriim dostavaji. V otazce €. 1 jsme se zaméfili na vék
respondenttl, otdzka €. 2 byla zamétena ve snaze ziskat prehled o délce sluzebniho poméru.
Ostatni otazky se tykaly pohledd respondenta na soucasny stav vzdélavani a ndzory na
mozné rozsifeni o komplexni kurz krizové intervence. Otazka ¢. 7 pak zjistovala, zda ma
prislusnik pfehled o vyznamu vSeobecné formulovanych technik efektivni komunikace,

mezi néz fadime zrcadleni, parafrazovani, rekapitulaci ¢i preznackovani.

Metody analyzy dat

Ke statistick¢ analyze dat pro kvantitativni vyzkum, ktery jsme zvolili vzhledem
k obecnym zéavériim, jsme sesbirali data z dotaznikového Setieni. Tato data zde nasledné
interpretujeme dle ziskanych vysledki a prevadime je do grafii. U nékterych vysledki jsme
pro porovnani skupin respondenti vyuzili metodu test dobré shody Chi-kvadrat, abychom
zjistili, zda existuji rozdily v odpovédich jednotlivych skupin respondentl vyzkumu.

Pozorované Cetnosti véetné celého vypoctu jsme vlozili do jednotlivych tabulek.

4.2 Analyza a interpretace dat

Tato kapitola se zabyvd vyhodnocenim dat, ktera jsme ziskali v dotaznikovém
Setfeni. Data jsme prevedli do grafii a u nckterych otdzek, v nichZ srovnavame skupiny
respondentli podle délky jejich sluzebniho poméru, jsme vyuzili i tabulku pro vypocet

dobré shody chi-kvadrat.

Otazka €. 1: Kolik je Vam let?

Otéazka smétovala ke zjisténi vékového rozlozeni vybérového souboru. Odpovéd™:
méné nez 30 let zvolilo 10 respondentii (16,4 %), odpoved: 30-50 let zvolilo 44
respondenti (72,1 %) a odpovéd: vice nez 50 let vybralo 7 respondentti (11,5 %).
Z vysledku je patrné, ze se vyzkumu zucastnili respondenti vSech vékovych skupin, coz
bylo zdmérem praktické Casti prace a rozloZeni vzorku odpovidd béZnému vékovému

sloZeni mezi operatory tisiové linky.
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Kolik je Vam let?
61 odpovédi

@ Méné nez 30 let
@ 30-50 let
@ Vice nez 50 let

Graf ¢. 1 - Vékové skupiny respondentil

Otazka €. 2: Jak dlouho trva Vas sluzebni pomér?

Druhé otdzka smétovala ke zjisténi délky sluzebniho poméru u HZS. Délku praxe
do 5 let oznacilo 12 respondentii (19,7 %), 5-10 let 16 respondentt (26,2 %), 11-15 let 10
respondentt (16,4 %), 16-20 let 13 respondentd (21,3 %) a vice nez 20 let 10 respondentii
(16,4 %). Vysledky jsme pievedli do 2 skupin, které vyuzijeme u vyzkumné, statistické
hypotézy. Skupina s praxi do 15 let (62,3 %) a skupina s praxi nad 15 let (37,7 %).
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Jak dlouho trva Vas sluzebni pomér?
61 odpovédi

@ Véné nez 5 let
@ 5-10let

O 11 -151let

@ 16-20 let

@ Vice nez 20 let

Graf ¢. 2 — Délka sluzebniho poméru mezi prislusniky
Otazka ¢. 3: Setkali jste se ve své praci operatora 112 s hovorem, ktery pro Vas byl
slozity a hodily by se Vam znalosti a techniky, které by Vam pomohly efektivné

s ¢lovékem v akutni Krizi?

Ve treti otazce se zaméfujeme na zjisténi, zda se operator pii praci setkd se
subjektivné slozitym hovorem, k jehoz feSeni by bylo nutné vyuzit techniky, které nejsou
soucasti vybavy bézného clovéka. Moznost: ANO zvolilo 55 respondenti (90,2 %),

moznost: NE zvolilo 6 respondentti (9,8 %).

Pomoci vyzkumné, statistické hypotézy se pokusime zjistit, zda existuje rozdil ve
vybéru e-learningového kurzu u pfislusniki s délkou sluzebniho poméru do 15 let a

skupinou s délkou sluZzebniho poméru nad 15 let.
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Setkali jste se ve své praci operatora 112 s hovorem, ktery pro Vas byl slozity a hodily by se Vam

znalosti a techniky, které by Vam pomohly efektivné s clovékem v akutni krizi?
61 odpovédi

@ ANO
® NE

Graf ¢. 3 - Setkali jste se ve své prdaci operdtora 112 s hovorem, ktery pro Vs byl slozity
a hodily by se Vam znalosti a techniky, které by Vam pomohly efektivné s clovékem v

akutni krizi?

Formulace vyzkumné hypotézy:

Mezi délkou sluzebniho poméru a subjektivnim vnimanim slozit¢ho hovoru

s potfebou efektivnich technik komunikace existuje statisticky vyznamny rozdil.

Ho: Operatofi slouZici na OPIS méné nez 15 let se nesetkali ve své praci operatora 112
s hovorem, ktery by pro n¢€ byl s nutnosti pouziti technik efektivni komunikace castéji, nez

operatofi slouzici na OPIS déle nez 15 let.

Ha: Operatofi slouZici na OPIS méné nez 15 let se setkali ve své praci operatora 112
s hovorem, ktery by pro n€ byl s nutnosti pouziti technik efektivni komunikace castéji, nez

operatofi slouzici na OPIS déle nez 15 let.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 49

Tabulka 4 — Setkani operdtora se slozitym hovorem s nutnosti pouziti efektivnich technik

komunikace.
Pozorovana | Ocekavana _nV)
P-0 (P-o) P-0)
cetnost cetnost 0
Sluzebni
pomeér do 15 33 38 -5 25 0,658
let
Sluzebni
pomér nad 15 22 17 5 25 1,471
let
> 55 >55 > 2,129
X2 =2,129 f =1 Xz 0,05(1)=3,841 xz =2,129 < xz 0,05 (1) = 3,841

Zavér: Prijimame nulovou hypotézu a odmitdme hypotézu alternativni.

Z vysledkt vyplyva, ze operatoii slouzici na OPIS méné nez 15 let se nesetkali ve
své praci operatora 112 s hovorem, ktery by pro né byl s nutnosti pouZiti technik efektivni

komunikace ¢astéji, nez operatofi slouzici na OPIS déle nez 15 let.

Otazka ¢. 4: Myslite si, Ze je dulezité ve VaSi praci pomahat lidem ze socidlné
ohroZenych skupin, ktefi si neumi pomoci sami? (Nasmérovat je k efektivni pomoci,

zlepSit jejich akutni psychicky naro¢nou situaci a podobné).

Ve Ctvrté otdzce se zaméfujeme na zjiSténi, zda maji operatofi prosocidlni citéni
v zavislosti na jejich praci. MoZnost: ANO zvolilo 20 respondentl (32,8 %), moZnost:
SPISE ANO pak respondentti 22 (36,1 %). Moznost: NE zvolilo 9 respondentii (14,8 %)
a moznost: SPISE NE 10 respondentii, coz odpovida 16,4 %.

Pozitivné tak odpovédélo 42 respondenti (68,9 %), negativné se vyjadtilo 19

respondentti (31,2 %). Pozitivni odpovédi (SPISE ANO a ANO) jsme slou¢ili a pokusime
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se pomoci statistické hypotézy odpovédét na otdzku, zda existuje statisticky vyznamny
rozdil ve vnimani ohrozenych socidlnich skupin mezi operatory podle délky sluzebniho

pomgeru.

Myslite si, Ze je dllezité ve Vasi praci pomahat lidem ze socialné ohrozZenych skupin, ktefi si neumi

pomoci sami? (Nasmérovat je k efektivni pomoci, z...ch akutni psychicky naro¢nou situaci a podobné).
61 odpovédi
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Graf ¢. 4 - Myslite si, ze je diilezité ve Vasi praci pomdahat lidem ze socialnée ohrozenych
skupin, kteri si neumi pomoci sami? (Nasmeérovat je k efektivni pomoci, zlepsit jejich akutni

psychicky narocnou situaci a podobné).

Formulace vyzkumné hypotézy:

Mezi délkou sluzebniho poméru a subjektivnim vniménim potieby pomahat

socialné ohrozenym skupindm existuje statisticky vyznamny rozdil.

Ho: Hasic¢i s délkou sluzebniho poméru do 15 let nevnimaji rozdilné potfebu pomdahat

socialné ohrozenym skupinam proti hasi¢tim s délkou sluzebniho poméru nad 15 let.

Ha: Hasi¢i s délkou sluzebniho poméru do 15 let vnimaji rozdilné¢ potfebu pomahat

socidln¢€ ohrozenym skupinam proti hasicim s délkou sluzebniho poméru nad 15 let.
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Tabulka 5 — Vnimani potieby pomahat socialné ohroZenym skupinam, které si nejsou
schopny pomoci sami

Pozorovana | Ocekavana _0V
P-0 (P-o) (P-0)
detnost detnost 0
Sluzebni
pomér do 15 28 29 -1 1 0,034
let
Sluzebni
pomér nad 15 14 13 1 1 0,077
let
> 42 > 42 > 0,111
X2 =0,111 f= 1 X20,05(1)=3,841 xz =0,111 < x20,05(1)=3,841

Zavér: Prijimame nulovou hypotézu a odmitdme hypotézu alternativni.

Z vysledkil vyplyva, Ze operatofi tisnové linky 112 s délkou sluzebniho poméru
krat$i nez 15 let nevnimaji rozdiln€ potfebu pomahat socidlné ohrozenym skupinam proti

hasi¢im s délkou sluzebniho poméru nad 15 let.

Otazka ¢. S: Vnimate soucasny stav vzdélavani a moZnosti FeSeni situaci z oblasti
technik efektivni krizové komunikace (komunikace se sebevrahem, obéti domaciho

nasili atd.) jako dostacujici?

V paté otazce se pokousSime zjistit, zda operatofi vnimaji soucasny stav vzdeélavani
v oblasti komunikace se sebevrahem atd. jako dostacujici. MozZnost: ANO zvolilo 10
respondentii (16,4 %), moznost: SPISE ANO pak respondentt 21 (34,4 %). Moznost: NE
zvolilo 9 respondentt (14,8 %) a moznost: SPISE NE 21 respondentt, coz odpovida 34,4
%.

Pozitivné tak odpovédélo 31 respondentti (50,82 %), negativné se vyjadiilo 30
respondentii (49,18 %). Pozitivni odpovédi (SPISE ANO a ANO) jsme slougili a pokusime
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se pomoci statistické hypotézy odpovédét na otdzku, zda existuje statisticky vyznamny
rozdil ve vniméni soucasného stavu vzdélavani krizové komunikace mezi operatory podle

délky sluzebniho poméru.

Vnimate soucasny stav vzdélavani a moznosti Feseni situaci z oblasti technik efektivni krizove

komunikace (komunikace se sebevrahem, obéti domaciho nasili atd.) jako dostacuijici?
61 odpovédi
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Graf ¢. 5 - Vnimdte soucasny stav vzdelavani a moznosti reSeni situaci z oblasti technik
efektivni krizové komunikace (komunikace se sebevrahem, obéti domdciho ndasili atd.) jako

dostacujici?

Formulace vyzkumné hypotézy:

Mezi délkou sluZzebniho poméru a subjektivnim vnimanim soucasného stavu a
moznosti feSeni situaci z oblasti technik efektivni krizové komunikace existuje statisticky

vyznamny rozdil.

Ho: Hasi¢i s délkou sluzebniho poméru do 15 let nevnimaji rozdiln€ aktualni stav
vzdelavani a moznosti feSeni z oblasti technik efektivni krizové komunikace proti hasicim

s délkou sluzebniho poméru nad 15 let.

Ha: Hasici s délkou sluzebniho poméru do 15 let vnimaji rozdiln¢ aktuélni stav vzdélavani
a moznosti feSeni z oblasti technik efektivni krizové komunikace proti hasi¢im s délkou

sluZebniho poméru nad 15 let.
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Tabulka 6 — Vnimani soucasného stavu vzdélavani a moznosti reseni situaci z oblasti
technik efektivni krizové komunikace

Pozorovana | Ocekavana _nV)
P-0 (P-o) P-0)
cetnost cetnost 0
Sluzebni
pomeér do 15 18 22 -4 16 0,727
let
Sluzebni
pomér nad 15 13 9 4 16 1,778
let
> 31 > 31 > 2,505
¥? =2,505 f=1 Y2005 (1) = 3,841 Y2 =2,505 < Y2005 (1) = 3,841

Zavér: Piijimame nulovou hypotézu a odmitdme hypotézu alternativni.

Z vysledkii vyplyva, ze operatofi tisnové linky 112 s délkou sluzebniho poméru
krat§i nez 15 let nevnimaji rozdilné soucasny stav vzdélavani a moznosti feSeni situaci z
oblasti technik efektivni krizové komunikace proti hasi¢lim s délkou sluzebniho poméru

nad 15 let.

Otazka ¢. 6: Pomohl Vam soucasny kurz komunikace (se sebevrahem, s nizkou

odezvou atd.) k lep§imu zvladani slozitych hovoru?

Sestd otizka se zaméfuje na zjisténi, zda soudasny kurz pomohl operatorim
k lepSimu zvladani sloZitych hovorii. Moznost: ANO zvolilo 29 respondenti (47,5 %),
moznost: SPISE ANO pak respondentii 22 (36,1 %). Moznost: NE zvolilo 4 respondenti
(6,6 %) a moznost: SPISE NE 6 respondenttl, coz odpovida 9,8 %.

Pozitivné tak odpovédélo 51 respondentli (83,61 %), negativné se vyjadiilo 10
respondentii (16,39 %). Pozitivni odpovédi (SPISE ANO a ANO) jsme slougili a pokusime

se pomoci statistické hypotézy odpovédét na otazku, zda pomohl soucasny kurz
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komunikace operatorim s délkou sluzebniho poméru do 15 let rozdiln¢ od operatora se

sluzebnim pomérem del§im.

Pomohl Vam souéasny kurz komunikace (se sebevrahem, s nizkou odezvou atd.) k lepsimu zvladani
slozitych hovor(?
61 odpovedi
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Graf ¢. 6 - Pomohl Vam soucasny kurz komunikace (se sebevrahem, s nizkou odezvou atd.)

k lepsimu zvladani sloZitych hovori?

Formulace vyzkumné hypotézy:

Mezi délkou sluZzebniho poméru a subjektivnim vniméanim vlivu soucasného kurzu

komunikace na zvladani slozitych hovori existuje statisticky vyznamny rozdil.

Ho: Hasici s délkou sluzebniho poméru do 15 let nevnimaji rozdilné vliv souc¢asného kurzu
komunikace na zvladani slozitych hovorl proti hasi¢lim s délkou sluzebniho poméru nad

15 let.

Ha: Hasici s délkou sluzebniho poméru do 15 let vnimaji rozdilné vliv soucasného kurzu
komunikace na zvladani slozitych hovort proti hasi¢tim s délkou sluzebniho poméru nad
15 let.
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Tabulka 7 — Vnimani vlivu soucasného kurzu komunikace na zvladani slozitych hovori

Pozorovana | Ocekavana _0V
P-0 (P-o) (P-0)
detnost detnost 0
Sluzebni
pomér do 15 31 36 -5 25 0,695
let
Sluzebni
pomér nad 15 20 15 5 25 1,667
let
> 51 > 51 > 2,362
Xz =2.362 f =1 X2 0,05 (1) = 3,841 xz =2,362 < x2 0,05 (1) = 3,841

Zavér: Prijimame nulovou hypotézu a odmitdme hypotézu alternativni.

Z vysledki vyplyva, ze operatofi tisiové linky 112 s délkou sluZebniho poméru do
15 let nevnimaji rozdilné vliv soucasného kurzu komunikace na zvladani slozitych hovori

proti hasi¢lim s délkou sluzebniho poméru nad 15 let.

Otazka €. 7: Vyberte z nasledujicich moZnosti techniky efektivni komunikace (muZete

oznacit i vice), u nichZ mate predstavu, na jakém principu funguji.

V této otazce jsme se pokouseli zjistit, zda maji operatofi piedstavu o tom, co
v sobé skryvaji techniky efektivni komunikace. Zamérem nebylo zjistit, zda ma operator
znalost a schopnost vyuziti dané techniky, ale obecné povédomi o principu technik

efektivni komunikace.

Povédomi o technice parafrazovani oznacilo 33 respondentli, coz ¢ini 54,1 %.
Ptedstavu o fungovani techniky zrcadleni mé 36 respondentii, coz odpovida 59 %. Nejvice
operacnich technikit TCTV 112 ma povédomi o technice rekapitulace, nebot’ ji oznacilo 37

respondentll z celkové poctu jednaSedesati (60,7 %).  Znalost principu techniky
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preznackovani oznacili pouze 3 respondenti a ta je tak nejméné zndmou technikou
z vybéru uvedenych technik (4,9 %). 11 respondenti pak nemé ptedstavu, jak funguje
jakakoli ztechnik efektivni komunikace uvedenych v dotaznikovém Setfeni. Povédomi

o jejich funkci tak nemé 18 % respondentd.

Vyberte z nasledujicich moznosti techniky efektivni komunikace (mizete oznacit i vice), u nichz
mate predstavu, na jakém principu funguji.
61 odpoveédi
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technik

Graf ¢. 7 - Vyberte z nasledujicich mozZnosti techniky efektivni komunikace (miiZete oznacit

i vice), u nichz mate predstavu, na jakém principu funguji.

Otazka ¢. 8: Chtél/a byste absolvovat kurz, ktery by Vam rozsiril znalosti a moZnosti
pomoci lidem, zarovein Vam pomohl zefektivnit komunikaci p¥i sloZitych hovorech,
abyste mohli radit a pomahat v pripadé potieby ohroZenym skupinam volajicich?

(Stari lidé, obéti domaciho nasili atd.)

Otazka ¢.8 se pokousi zjistit, zda maji operatofi zajem o rozsifeni svych kompetenci
a znalosti za pomoci doplikového kurzu, ktery by jim pomohl komunikovat a pomahat
ohroZenym skupindm obyvatel. MoZnost: ANO zvolilo 27 respondentt (44,3 %), moZnost:
SPISE ANO pak respondenttt 19 (31,1 %). Moznost: NE zvolilo 3 respondentt (4,9 %)
a moznost: SPISE NE 12 respondent, coz odpovida 19,7 %.

Pozitivné tak odpoveédélo 46 respondentti (75,41 %), negativné se vyjadfilo 15
respondenti (24,39 %). Pozitivni odpovédi (SPISE ANO a ANO) jsme slougili a pokusime
se pomoci statistické hypotézy odpovédét na otazku, zda existuji rozdily v zajmu o
dopliujici kurz vzdélavani v oblasti pomoci ohroZzenym skupinam obyvatel mezi operatory

s délkou sluzebniho poméru do 15 let a operatory se sluzebnim pomérem delSim.
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Chtél/a byste absolvovat kurz, ktery by Vam rozsiril znalosti a moznosti pomoci lidem, zaroven Vam

pomohl zefektivnit komunikaci pri slozitych hovorech...olajicich? (Stari lidé, obéti domaciho nasili atd.)
61 odpovédi

@ ANO

@ Spise ANO
) Spise NE
@ NE

Graf ¢. 8 - Chtél/a byste absolvovat kurz, ktery by Vam rozsiril znalosti a moznosti pomoci
lidem, zaroven Vam pomohl zefektivnit komunikaci pri slozitych hovorech, abyste mohli
radit a pomahat v pripadé potreby ohrozenym skupinam volajicich? (Stari lidé, obéti
domaciho nasili atd.)

Formulace vyzkumné hypotézy:

Mezi délkou sluzebniho poméru a zdjmem o dopliujici kurz vzd€lavani v oblasti

pomoci ohroZzenym skupindm obyvatel existuje statisticky vyznamny rozdil.

Ho: Hasici s délkou sluzebniho poméru do 15 let nemaji statisticky vyznamné rozdilny
zajem o dopliujici kurz vzdélavani v oblasti pomoci ohrozenym skupindm obyvatel proti

hasictim s délkou sluzebniho pomé&ru nad 15 let.

Ha: Hasici s délkou sluzebniho poméru do 15 let maji statisticky vyznamné rozdilny zajem
o dopliujici kurz vzd€lavani v oblasti pomoci ohroZzenym skupinam obyvatel proti

hasi¢tim s délkou sluzebniho pomé&ru nad 15 let.
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Tabulka 8 — Zajem o doplnujici kurz vzdelavani v oblasti pomoci ohrozenym skupinam

obyvatel
Pozorovana | Ocekavana _nV)
P-0 (P-o) P-0)
cetnost cetnost 0
Sluzebni
pomeér do 15 30 32 -2 4 0,125
let
Sluzebni
pomér nad 15 16 14 2 4 0,286
let
2. 46 2. 46 Y 0,411
X2 =0411 f= 1 Xzo,os(l) = 3,841 xz =0,411 < xz 0,05 (1) = 3,841

Zavér: Piijimame nulovou hypotézu a odmitdme hypotézu alternativni.

Z vysledki vyplyva, ze operatoii TCTV 112 s délkou sluzebniho poméru do 15 let
nemaji statisticky vyznamné rozdilny z4jem o dopliujici kurz vzdélavani v oblasti pomoci

ohroZenym skupindm obyvatel proti hasi¢iim s délkou sluzebniho poméru nad 15 let.

Otazka €. 9: Vnimate jako prinosné, aby se techniky efektivni komunikace a dalSi

techniky krizové intervence vyucovaly p¥i kurzu na pozici technika TCTV 112?

Devata otazka ma za cil zjistit, zda povazuji za pfinosné vzdélavat je v technikéach
efektivni komunikace jiz na kurzu technika TCTV 112, tedy jesté pted tim, nez pfijmou
svlj prvni tisnovy hovor. Moznost: ANO zvolilo 46 respondentii (75,4 %), moznost:
SPISE ANO pak respondenttt 12 (19,7 %). Moznost: NE zvolili 2 respondenti (3,3 %)

a moznost: SPISE NE 1 respondent, coz odpovida 1,6 % z celkového poétu.

Pozitivné tak odpovédélo 58 respondenti (95,1 %), negativné se vyjadrili pouze
3 respondenti (4,9 %). Pozitivni odpovédi (SPISE ANO a ANO) jsme slou¢ili a pokusime

se pomoci statistické hypotézy odpovédét na otazku, zda existuji rozdily ve vnimani



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 59

pfinosu vyucovani technik krizové intervence na kurzu technika 112 mezi operatory

s délkou sluzebniho poméru do 15 let a operatory se sluzebnim pomérem delSim.

Vnimate jako pfinosné, aby se techniky efektivni komunikace a dalsi techniky krizové intervence

vyucovaly pri kurzu na pozici technika TCTV 1127
&1 odpovédi
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Graf ¢. 9 - Vnimate jako prinosné, aby se techniky efektivni komunikace a dalsi techniky

krizové intervence vyucovaly pri kurzu na pozici technika TCTV 112?

Formulace vyzkumné hypotézy:

Mezi délkou sluzebniho poméru a vnimanim pfinosu vyucovani technik krizové

intervence na kurzu technika 112 existuje statisticky vyznamny rozdil.

Ho: Hasici s délkou sluzebniho poméru do 15 let nemaji statisticky vyznamné rozdilné
vnimani pfinosu vyucovani technik krizové intervence na kurzu technika 112 proti

hasi¢tim s délkou sluzebniho poméru nad 15 let.

Ha: Hasic¢i s délkou sluzebniho poméru do 15 let maji statisticky vyznamné rozdilné
vnimani pifinosu vyucovani technik krizové intervence na kurzu technika 112 proti

hasi¢im s délkou sluzebniho poméru nad 15 let.
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Tabulka 9 — Vnimani prinosu vyucovani technik krizové intervence na kurzu technika 112

Pozorovana | Ocekdvana P-0V
P-0 (P-o) (P-0)
¢etnost ¢etnost 0
Sluzebni
pomér do 15 37 41 -4 16 0,390
let
Sluzebni
pomér nad 15 21 17 4 16 0,941
let
> 58 > 58 > 1,331
¥ = 1,331 f =1 X005 (1) = 3,841 %> =1,331 < (%005 (1) =3,841

Zavér: Prijimame nulovou hypotézu a odmitdme hypotézu alternativni.

Z vysledki vyplyva, Ze operatofi linky 112 s délkou sluzebniho poméru do 15 let
nemaji statisticky vyznamné rozdilné vnimani piinosu vyucovani technik krizové

intervence na kurzu technika 112 proti hasiclim s délkou sluzebniho poméru nad 15 let.

Otizka ¢. 10: Pokud by Vam byla nabidnuta ucast na samostatném dopliujicim

kurzu Krizové intervence, méli byste o toto vzdélani zijem?

Posledni otazka dotazniky cili na zjiSténi, zda operdtofi maji zajem o UcCast na
rozsifujicim kurzu krizové intervence, ktery by rozsifil jejich kompetence. Moznost: ANO
zvolilo 30 respondentii (49,2 %), moznost: SPISE ANO pak respondenti 22 (36,1 %).
Moznost: NE zvolili 3 respondenti (4,9 %) a moznost: SPISE NE 6 respondentt, coz

odpovida 9,8 % z celkového poctu.

Pozitivné tak odpovédélo 52 respondenti (85,2 %), negativné se vyjadiilo v souctu
9 respondentt (14,8 %). Pozitivni odpovédi (SPISE ANO a ANO) jsme slou¢ili a

pokusime se pomoci statistické hypotézy odpovédét na otazku, zda existuji rozdily v zajmu
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o rozSifujici vzdélavaci kurz krizové intervence mezi operatory s délkou sluzebniho

poméru do 15 let a operatory se sluzebnim pomérem delSim.

Pokud by Vam byla nabidnuta ucast na samostatnem doplnujicim kurzu krizové intervence, méli

byste o toto vzdélani zajem?
61 odpovédi
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Graf ¢. 10 - Pokud by Vam byla nabidnuta ucast na samostatném doplnujicim kurzu

krizové intervence, méli byste o toto vzdeélani zajem?

Formulace vyzkumné hypotézy:

Mezi délkou sluzebniho poméru a zdjmem o rozsifujici kurz krizové intervence

existuje statisticky vyznamny rozdil.

Ho: Operatofi linky 112 s délkou sluzebniho poméru do 15 let nemaji statisticky vyznamné
rozdilny zajem o rozsitujici kurz krizové intervence proti pfislusnikiim s délkou sluzebniho

poméru nad 15 let.

Ha: Operatofi linky 112 s délkou sluzebniho poméru do 15 let maji statisticky vyznamné
rozdilny zajem o rozsitujici kurz krizové intervence proti ptislusnikiim s délkou sluzebniho

pomeéru nad 15 let.
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Tabulka 10 — Vnimani zajmu o rozsirujici kurz krizové intervence mezi operdtory linky 112

Pozorovana | Ocekavana _0V
P-0 (P-o) (P-0)
detnost detnost 0
Sluzebni
pomér do 15 34 36 -2 4 0,111
let
Sluzebni
pomér nad 15 18 16 2 4 0,250
let
> 52 > 52 > 0,361
Y? = 0,361 f=1 Y2005 (1) = 3,841 Y2 =0,361 < Y2o00s(1) =3,841

Zavér: Prijimame nulovou hypotézu a odmitdme hypotézu alternativni.

Z vysledki vyplyva, Ze operatofi linky 112 s délkou sluzebniho poméru do 15 let
maji statisticky vyznamné rozdilny zdjem o rozSifujici kurz krizové intervence proti

pfisluSnikiim s délkou sluZebniho poméru nad 15 let.

4.3 Doporuceni pro praxi

Na zékladé¢ vysledki vyzkumu doporucujeme né€kolik uprav a zmén, byt jejich
zavedeni neni véci jednoduchou a je knému potfeba SirSi diskuse slozek 1ZS a
vzdélavaciho systému Hasi¢ského zachranného sboru, aby byly zmény koncepéni a

pfinosné jak pro operétory 112, tak ve vysledku i pro ob&any CR.

1. Zrizeni nového komplexniho kurzu Kkrizové intervence zaméreného na
komunikaci a praktickou vyuku a rozbor telefonickych hovori.
Z vysledkit vyzkumu vyplyva, Ze existuje u operatori prostor pro rozvoj jejich

schopnosti, nebot’ o doplnujici €i rozsitujici kurz méli zdjem 1 ptislusnici s dlouhou praxi u
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HZS. Kam vzdélavani sméfovat, jiz nastinily soucasné kurzy, které ucastnici oznacuji za
velmi piinosné bez ohledu na délku praxe. Z kurikularniho hlediska by se do tohoto
procesu mohla zapojit SOS a VOS PO Frydek-Mistek, ktera zajist'uje i vstupni vzdélavani

v oblasti operacniho fizeni ve spolupraci s psychology ptisobicimi v jednotlivych krajich.

2. Komunikace s PCR o zménich metodiky hovoru s osobou se sebevrazednymi

umysly.

Na zéklad¢ vysledkt vyzkumu bychom doporucili HZS o snahu zapojit operatory
tisiové linky 112 do vzd&lavacich kurzti podobnych & stejnych, které vyuziva PCR pro
své vyjednavace (paklize by nebylo soucasti vzdélavani viz. bod 1). Na zaklad¢ téchto
znalosti by mohl operator 112 vést samostatné hovor s osobou demonstrujici Gmysl
sebevrazdy, nedochazelo by ke slozitému piepojovani a operator by ziskal vétsi
sebedtvéru nejen

u tohoto typu hovort, ale zlepsila by se kvalita i prichodnost informaci mezi slozkami 1ZS.

3. Rozsifeni vzdélavani a databaze kontakti o poskytovatele socialnich sluzeb

a navazani spoluprace.

Operator by ziskal povédomi o poskytovatelich socidlnich sluzeb v kraji, v ptipadé
potieby by mohl volajiciho informovat o moZnostech vyuziti jejich sluzeb a poskytnout mu
kontakt, pfipadné¢ by mohl kontaktovat terénni pracovniky a informovat je o osobé, ktera

by mohla vyuzit jejich pomoc, napt. u osob bez domova a podobné.
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5 DISKUSE: VYSLEDKY VYZKUMU V KONTEXTU ODBORNE
LITERATURY A NASICH ZJISTENI

Podle Sojadka (2017, s.47) dnes podpora a vzdélavani v pomadhajicich profesich
funguje spise jako servisni pracovisté v hledani a feSeni problému. Do popiedi vyzdvihuje
pojem kompetence, o kterém se podle n¢j zacalo mluvit az na konci 20. stoleti. Zaroven
zmifuje, ze pomahajici profese je femeslem a uménim zaroven, mezi klicové kompetence
fadi uplatnéni souboru védomosti, dovednosti, schopnosti a zkusenosti k zapojeni jedince
do spolecnosti a budouci uplatnéni v zivoté. Dle vysledki vyzkumu chtéji operatoii své
femeslo rozvijet, maji zdjem na rozsifeni kli¢ovych kompetenci, aby byli schopni poméhat

volajicim v riznych Zivotnich potizich.

Respondenti vSech veékovych skupin se vyjadfili ve shodé s Vodackovou (2002)
o vyznamu krizové intervence v feSeni krizovych stavil. Znalosti a dovednosti z této oblasti
povazuje za dalezité pres 70 % dotazovanych piislusnikt. Cast z nich jiz mé predstavu
o principu pouZiti technik krizové komunikace, které zmiiiuje napi. Spatenkova (2011,
s.45), ale pfesto vidime potencial v oblasti Sife znalosti téchto technik, nebot’ téméf pétina
respondentll nemé piehled, jak funguji principy efektivni komunikace, které by mohli

vyuzit pfi komunikaci s volajicim v tézké Zivotni situaci.

Prestoze vidime deficit v oblasti krizové intervence, operatofi si diky kurztim, které
probihaji od roku 2013, osvojili principy komunikace, které zminuje Vymétal (2009).
Pozitivni pfinos praktického vycviku vidime i na kladném hodnoceni, pro které se
vyslovilo ptes 80 % pfisluSnika slouzicich na operacnich stfediscich. Podle Chrastiny,
Spatenkové a Hudcové (2020, s.133) miizeme Hasi¢sky zachranny sbor hodnotit jako
zodpovédného zaméstnavatele, ktery se snazi ptisluSniky vzdélavat, nicméné Ti hodnoti
toto vzdélani jako nedostatecné a vice nez 90 % piislusniki, kteti vyplnili dotaznik,

projevilo zajem o dopliujici kurz krizové intervence.
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ZAVER

V této diplomové praci jsme si predstavili vzdélavaci systém Hasicského
zachranného sboru s dirazem na praci operatorii tisnové linky 112. Rovnéz jsme si
predstavili obecné principy krizové intervence, formu telefonické pomoci a efektivni
techniky komunikace. Kratce jsme zminili i rizikové socidlni skupiny, jejichz problémy se

dotykaji linky 112, ktera je ur¢ena primarn¢ pro akutni tisnové hovory.

V praktické ¢asti jsme oslovili operatory pracujici na KOPIS v Moravskoslezském,
Olomouckém, Plzeiiském, Zlinském kraji a kraji Vysocina. Ke zjisténi dat jsme vyuzili
dotaznikové Setfeni, které se skladalo z deseti otdzek, diky nimz jsme zjistili vék a délku
sluZzebniho poméru respondentli, pohledy na soucasny stav vzdélavani v oblasti krizové
komunikace a postoje k moznému rozsiteni o dalsi doplilujici vzdélavani rozsitujici
kompetence operatorti 112. Diky zpétné vazbé, kterou nam poskytlo 61 respondentti, jsme
se doveédéli o aktivnim zajmu o pomoc rizikovym socidlnim skupinam ve vSech vékovych

kategoriich operatort tisnovych linek bez ohledu na délku jejich sluZzebniho poméru.

Vyzkum dosel 1 k ptfekvapivému zjisténi, Ze o dalsi vzdélavani v oblastech krizové
intervence maji zajem i prislusnici s mnohaletou délkou praxe, ktefi se setkali s nespoctem
hovorli a bezpochyby maji 1 tézce prenositelné zkuSenosti. Vzhledem k tomu, Ze i tito
,»ostfileni® operatofi vnimaji dal$i vzdélavani v oblasti krizové intervence jako prospésné
a vice nez 75 % vsech respondentil projevilo zajem o dalsi dopliujici kurzy, navrhli jsme
vytvofeni komplexniho kurzu krizové intervence ve vycvikovém stiedisku pii SOS a VOS
PO Frydek-Mistek. Kromé toho jsme doporucili navazat spolupraci s poskytovateli
socidlnich sluzeb a zavést databazi s kontakty, které by bylo mozné pieddvat lidem

zasazenym zivotni krizi tam, kde je to smysluplné.

Tato prace méla za cil nalézt moZnosti pomoci pro osoby, jejichz Zivot neni
jednoduchy a neschopnost nalézt feSeni probléml a zivotnich krizi vede 1 k fatalnim
nasledkam. Kazdy rok ukondi v Ceské republice vlastni rukou Zivot polet obyvatel
odpovidajici mensi vesnici. Pokud by se operatorim podaftilo zachranit tfeba jen jeden

lidsky zivot diky rozsiteni dovednosti krizové intervence, méla by tato prace smysl.
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PRILOHA P I: RESERSE POUZITE LITERATURY

Krizova intervence v kontextu socialni prace: KVETENSKA, Daniela, 2014. Krizovd
intervence v kontextu socialni prace. Hradec Kralové: Gaudeamus. ISBN 978-80-7435-

435-9.

Kniha seznamuje profesiondly a studenty s aktudlnimi poznatky z oblasti krizové
intervence ve vztahu k socialni praci. Mizeme zde najit materialy pro krizovou intervenci
u obéti nasili, hromadnych nestésti atd. Publikace piinasi vhled do psychosocidlniho

podpiirného systému i sebereflexe vnimana krize.

Cloveék - prostiedi - vychova: k otazkam socialni pedagogiky

KRAUS, Blahoslav a Véra POLACKOVA, ed., 2001. Clovék - prostiedi - vychova: k
otazkam socialni pedagogiky. [1. vyd.]. Brno: Paido. ISBN 80-7315-004-2.

vvvvv

pohled na formovani jedince pod vlivem prostfedi rodiny ciSkoly a celé spolecnosti..

Zabyva se 1 problémy volného ¢asu, Zivotnimi, vychovnymi a krizovymi situacemi.

Andragogicky slovnik

PRUCHA, Jan a Jaroslav VETESKA, 2014. Andragogicky slovnik. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada. ISBN 978-80-247-4748-4.

Publikace slouzi jako vykladovy slovnik, ktery osvétluje vyznam pojyml z oblasti
profesniho vzdélavani, podnikového vzdelavani, zajmového nebo obCanského vzdélavani.
Vénuje se pojmiim tématim jako androdidaktika, psychologické a socidlni aspekty uceni a

vzdélavani dospélych.

Krizova intervence pro praxi

SPATENKOVA, Nadézda, 2011. Krizovd intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd.
Praha: Grada. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2624-3.



Publikace priblizuje prakticky jednotlivé kroky, které muzete pfi poskytovani krizové
intervence sledovat, a tak rozvijet dovednosti a znalosti provéazeni klienta diky krizové

intervenci.

Psychologie - zaklad tspéchu v praci

KLEIN, Hans-Michael a Albrecht KRESSE, 2008. Psychologie - zaklad uspéchu v praci.
Praha: Grada. Manazer. ISBN 978-80-247-2444-7.

Kniha piiblizuje profesni aspekty chovani o¢ima psychologli. Rozebird chovani kolegu,
$éfil, podfizenych i zdkaznikd. Pomdha diky poznatkim psychologie analyzovat obtizné

situace a najit vhodnou strategii ispé$ného jednani, ptipadné i odolavat manipulaci.

Pozitivni psychologie

KRIVOHLAVY, Jaro, 2015. Pozitivni psychologie. Vydani tieti. Praha: Portal.
Psychologie (Portal). ISBN 978-80-262-0978-2.

Kniha se zabyva jednim z modernich pfistupli k psychologii a to pozitivni psychologii.
Autor se zaméfuje na témata, mezi néz patii odpousténi, smifeni, narovnani mezilidskych

vztaht, praci s negativnimi emocemi ¢i smétovanim k optimismu.

Nové kapitoly ze socialniho 1ékaistvi a vefejného zdravotnictvi

CELEDOVA, Libuse a Jan HOLCIK, 2017. Nové kapitoly ze socialniho lékaistvi a
verejného zdravotnictvi. Praha: Univerzita Karlova, nakladatelstvi Karolinum. ISBN

9788024638096.

Publikace se zabyva zaklady zdravotnického prava, typy zdravotnickych soustav a
systémem zdravotnickych a socidlnich sluzeb. MiZzeme se zde setkat se zajimavym
pfistupem, kdy autofi poukazuji na to, Zze zdravotni stav je do znacné miry ovlivnén

socidlnimi podminkami, ve kterych se pohybuje.

Krizova komunikace a komunikace rizika



VYMETAL, Stépan, 2009. Krizovd komunikace a komunikace rizika. Praha: Grada.
Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2510-9.

Autor se v publikaci snazi priblizit zakladni teoreticka vychodiska krizové komunikace a
postihuje hlavni trendy v jejich praktickém vyuziti v oblasti krizového fizeni. Zabyva se
napiiklad teorii vnimani rizika, teorii negativni dominance, teorii mentalniho ohluseni nebo

teorii ovlivnéni davery.

Psychopatologie: nauka o nemocech duse

OREL, Miroslav, 2020. Psychopatologie: nauka o nemocech duse. 3., aktualizované a
doplnéné vydani. Praha: Grada. Psyché (Grada). ISBN 978-80-271-2529-6.

Publikace piinasi zékladni informace o Siroké Skale duSevnich poruch. Znalost zéklada
psychopatologie patii k nepostradatelnym ptedpokladiim pro praci ve vSech pomahajicich
profesich, tj. u psychologl, socialnich pracovnikii, zdravotnikd, pedagoglh a dalSich.
Nalezneme zde témata jako jsou krize, truchleni, agrese a stresové reakce, s nimiz se dnes

v pomahajicich profesich setkdvame zcela bézné.

Krizova intervence: [Kkrize v Zivoté ¢lovéka : formy krizové pomoci a sluzeb]

VODACKOVA, Daniela, 2002. Krizovd intervence: [krize v Zivoté clovéka : formy krizové
pomoci a sluzeb]. Praha: Portal. ISBN 80-7178-696-9.

Kniha shrnuje pohled skupiny autorii na soucasny stav krizové intervence. Na knize
spolupracoval i psycholog $kolici operatory tisiovych linek v Ceské republice. Jsou zde
rozebrany jednotlivé kroky krizové intervence tvati v tvat, skrze telefonni krizovou pomoc

nebo pomoc pii zivelnych pohromdach a katastrofach.

Zaklady klinické psychologie

BASTECKA, Bohumila a Petr GOLDMANN, 2001. Zdklady klinické psychologie. Praha:
Portal. ISBN 80-7178-550-4.

Klinicka psychologie se snazi porozumét psychice konkrétniho jedince, jez trpi v disledku
nepiiznivych Zivotnich udalosti a rozviji moznosti psychologické pomoci a psychosocialni

podpory.



Publikace popisuje soucasny stav klinické psychologie i konkrétni podminky vykonu

profese v Ceské republice.

Terénni krizova prace: psychosocialni intervenéni tymy

BASTECKA, Bohumila, 2005. Terénni krizovd prdce: psychosocidlni intervencni tymy.
Praha: Grada. Psyché (Grada). ISBN 80-247-0708-X.

Publikace seznamuje Ctendie s psychology, pracovniky v pomadhajicich profesich,
pracovniky statni spravy, samospravy se systémem krizové pomoci. Nalezneme zde
osvétleni procesu poskytovani psychosocidlni pomoci obétem nestésti ¢i zplsoby ¢innosti
psychosocialnich intervenc¢nich tymi. Kniha je doplnéna kasuistikami nebo rozhovory s

lidmi postizenymi zivotni katastrofou.

Srovnavaci pedagogika: mezinarodni komparace vzdélavacich systémii

PRUCHA, Jan, 2012. Srovndvaci pedagogika: mezindrodni komparace vzdélavacich

systémii. 2., aktualiz. a rozs. vyd. Praha: Portal. ISBN 9788026201915.

Publikace porovnava Cesky vzdélavaci systém se systémy zahrani¢nimi. Analyzuje 1 Ceské
Skolstvi v kontextu evropského vzdélavaciho systému. Vyklad je doplnén vysledky

vyzkum a je ur¢en predevsim studentim ¢i ucitelim.

Socialna pedagogika ako Zivotna pomoc

BAKOSOVA, Zlatica, 2008. Socidlna pedagogika ako Zivotnd pomoc. Bratislava: FF UK.
ISBN 978-80-969944-0-3.

Autorka se zaméfila na historické aspekty socialni pedagogiky v Ceskoslovensku a
akcentuje také vyvoj po roce 1989. Vnima socidlni pedagogiku jako védu, ktera by se méla
zaméfit na vyvoj jedince ve svobodného, sebevédomého Cloveka, ktery bude schopen

piekonavat krize, které Zivot ptinasi.



Krize a vyznam pomahajicich prvniho kontaktu: aplikace v kontextu rodinného
nasili

CIMRMANNOVA, Tereza, 2013. Krize a vyznam pomdhajicich prvniho kontaktu:
aplikace v kontextu rodinného nasili. Praha: Karolinum. ISBN 9788024622057.

Publikace je urCena profesiondlnim pomadhajicim, ktefi neabsolvovali vycvik krizové
intervence, avsak ve své praxi se dostdvaji do kontaktu s lidmi v zavaznych situacich a
krizich. Kniha se zabyva piedevsim na domadci nasili, ukazuje i doporuceny vzhled

prostiedi pro podporu pomoci lidi v krizi.

Socialni pedagogika

PROCHAZKA, Miroslav, 2012. Socidlni pedagogika. Praha: Grada. Pedagogika (Grada).
ISBN 978-80-247-3470-5.

Autor predklada ctenaiim pohled na historii vzniku oboru i soucasny pohled na rodinu,
Skolni prostiedi ¢i vrstevniky déti a mladeze. Pousti se i do témat socidlni prevence a

socialnich vlivli neptiznivych na vyvoj jedince.

Déjiny sebevrazd: déjiny, techniky a zvlastnosti dobrovolné smrti

MONESTIER, Martin, 2003. Déjiny sebevrazd: dejiny, techniky a zvlastnosti dobrovolné
smrti. Praha: Dybbuk. ISBN 80-903001-8-9.

Tato kniha se diva na sebevrazdu z mnoha pohledi a hleda zpiisoby i diivody pro to, aby si
¢lovék vzal Zivot. Zabyva se 1 vyznamem sebevrazdy u jednotlivych narodl v pribéhu
¢asu, napodobé¢, hromadnym sebevrazdam a dal§im zptsobim tohoto nevratného socialné

patologického jevu.

Integrovany zachranny systém CR na poéatku 21. stoleti

VILASEK, Josef, Milo§ FIALA a David VONDRASEK, 2014. Integrovany zdchranny
systém CR na pocatku 21. stoleti. Praha: Karolinum. ISBN 978-80-246-2477-8.

Autor monografie se v tomto dile zaméfuje na historické okolnosti vzniku jednotlivych

slozek integrovaného zachranného systému a jejich kooperaci pifi piipravé a feSeni



mimotradnych udélosti a krizovych stavii. Predklada i soucasny stav legislativy a moznosti

jejiho dalsiho rozvoje v kontextu aktudlnich potieb spolecnosti.

Suicidialita u psychickych poruch

LATALOVA, Klara, Dana KONCELIKOVA a Jan PRASKO, 2015. Suicidialita u
psychickych poruch. Praha: Grada. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-4305-9.

Odborna publikace je urCena lékaiim i pracovnikiim v pomahajicich profesich. Nabizi
navody, jak zabranit sebevrazednému jednani u psychickych poruch, jako schizofrenie,
bipolarni porucha osobnosti, Afektivni poruchy ¢i rizné typy deprese. Pomoc v téchto

situacich nachazi za pomoci krizové intervence, psychoterapie i 1¢ki.



PRILOHA P I1: OSVEDCENI O ABSOLVOVANI KURZU

MINISTERSTVO VNITRA

GENERALNi REDITELSTVi HZS CR
SKOLNI A VYCVIKOVE ZARIZENI HZS CR

Cislo v katalogu: 84 OR-Z/2013-FM-8

OSVEDCENI

o odborné zpUsobilosti

Jméno, pfijmeni: Pavel Novak
Datum narozeni: 16. 5. 1983
Kurz: Operacni fizeni

Osvédéeni opraviiuje podle § 72 odst. 1 a 5 zakona €. 133/1985
Sb., o pozarni ochrané, ve znéni pozdéjsich pfedpist, k vykonu
funkce operacni technik a operaéni technik 112.

Ve Frydku-Mistku dne 29. 11. 2013

\\u




Stiredni odborna $kola pozarni ochrany a
Vyssi odborna Skola pozarni ochrany
ve Frydku-Mistku

Cislo v katalogu: 16 ZOP/2013-FM2-15

OSVEDCENI
o odborné zpusobilosti

Jméno, prijmeni: Pavel Novik
Datum narozeni: 16. kvétna 1983

Kurz:  ZAKLADNI ODBORNA PRIPRAVA Z

Osvédeeni opraviiuje pisluinika HZS CR podle § 72 odst. 1 zak. &.
133/1985 Sb., o pozarni ochran&, ve znéni pozd&jich pFedpist,
k vykonu funkce uvedené pod poradovym c&islem 8 v priloze €. 1
pokynu generélniho feditele HZS CR &. 3 ze dne 16. 1. 2013.

Ve Frydku-Mistku 17. kvétna 2013

Feditel predseda zkuSebni komise



PRILOHA P III: UKAZKA SIAR

SBIRKA

INTERNICH AKTU RIZENI
o GENERALNIHO REDITELE
HASICSKEHO ZACHRANNEHO SBORU CESKE REPUBLIKY

Roénik: 2013 WV Praze dne 25. dubna 2013 Castka: 26
OBSAH:
Cast 1. 26. Pokyn generilniho Feditele Hasiéského zichranného shorm CR

ze dne 2542013, kterym se stanowvi vnithni organizace
a poletni stavy prisludniki na operaénich a informadnich
stfediscich hasiéskych zichrannych shord krajd



PRILOHA P IV: DOTAZNIK

g,

»

Aplikace krizové intervence ve
vzdélavani KOPIS na tisriové lince 112
Dobry den,

tento dotaznik je zcela anonymni a slouZi pouze pro potfebu diplomové prace. Obsahuje 10
otazek a jeho vypInéni Vam nezabere vice, neZ 3 minuty Vaseho casu

Predem dékuji za pravdivé vyplnéni

Kolik je Vam let? *
o Méné nez 30 let

O 30-50let

(O Vicenez 50 let

Jak dlouho trva Vas sluzebni pomér? *
(O Meénénei 5 let
QO 5-10kt

O 115kt
O 16-20let

(O Vicenez 20 let

Setkali jste se ve své praci operatora 112 s hovorem, ktery pro Vas byl slozity a
hodily by se Vam znalosti a techniky, které by Vam pomohly efektivné s clovékem
v akutni krizi? *

O ano
O N

Myslite si, Ze je dllezité ve Vasi praci pomahat lidem ze sociélné ohrozenych
skupin, ktefi si neumi pomoci sami? (Nasmérovat je k efektivni pomoci, zlepsit
jejich akutni psychicky narocnou situaci a podobné). *

O ano
(O spige ANO
(O spiseNE

O ne



Vnimate soucasny stav vzdélavani a moznasti Feseni situaci z ablasti technik
efektivni krizove komunikace (komunikace se sebevrahem, obé&ti domaciho nasili
atd.) jakeo dostacéujici? *

O ano
(O spise ANO
(O spiseNE
O N

Pomohl Vam soucasny kurz komunikace (se sebevrahem, s nizkou odezvou atd.)
k lepimu zvladani slozitych hovord? *

O ano
(O spise ANO
(O spiseNE
QO N

Vyberte z nasledujicich moznosti techniky efektivni komunikace (mizete oznacit
ivice), u nichz mate pfedstavu, na jakém principu funguji. *

D Parafrazovani

[ zrcadieni

D Rekapitulace
[ Preznackovani

D Neznam Zadnou z uvedenych technik

Chtél/a byste absolvovat kurz, ktery by Vam rozsifil znalosti a moznosti pomoci
lidem, zaroven Vam pomohl zefektivnit komunikaci pfi slozitych hovorech, abyste
mohli radit a pomahat v pFipadé potfeby ohrozenym skupinam volajicich? (Stafi
lidé, obéti domaciho nasili atd.) *

O Ano
(O spige ANO
(O spiseNE

O ne

Vnimate jako pfinosné, aby se techniky efektivni komunikace a dalsi techniky
krizove intervence vyucovaly pfi kurzu na pozici technika TCTV 1127 *

O ano
(O spige ANO
(O spiseNE

O ne

Pokud by Vam byla nabidnuta Uc¢ast na samostatném dopliujicim kurzu krizové
intervence, méli byste o toto vzdélani zajem? *

O ano
(O spige ANO
(O spiseNE

O ne

Odeslat Vymazat formular

Obsah neni vytvofen ani schvilen Googlem. Nahldsit zneuZiti - Smiluvni podminky sluZby - Zasady ochrany
romi

Google Formulare



